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RESUMEN EJECUTIVO

Informe Final N°264, de 2025, Servicio de Registro Civil e lIdentificaciéon

Objetivo: Verificar la ejecucion de la contratacion mediante licitacion publica y de
los tratos directos celebrados entre el SRCel y el proveedor IDEMIA Identity &
Security Chile para la prestacion del servicio de Nuevo Modelo de Sistema de
Identificacion, Documentos de Identidad y Viaje y Servicios relacionados, entre
el 1 de enero de 2024 y el 31 de marzo de 2025.

Objetivos Especificos:

¢ Verificar si el Servicio de Registro Civil e Identificacion posee procedimientos
de control definidos que permitan una adecuada supervision sobre los
contratos del Nuevo Sistema de Identificacion.

e Constatar si estan debidamente acreditados los servicios prestados por el
proveedor IDEMIA concernientes a los contratos C1, C2, C3 y C4.

o Verificar el nivel de cumplimiento de las cartas Gantt de cada uno de los
contratos, y sus respectivas modificaciones.

Principales Resultados:

e Se verificd que, al iniciar la etapa de explotacion del Nuevo Sistema de
Identificacion, NSI, contratado a la empresa IDEMIA Identity Security Chile
S.A., desde el 16 de diciembre de 2024 en adelante, se detectaron errores en
la emisién de documentos de identidad, entre ellos:

» Emision de cédulas de identidad con fotografias anteriores a la capturada
en la ultima solicitud del documento, que no se ajustaban a la edad actual
de los requirentes.

» Emision de cédulas de identidad de recién nacidos que registraban
profesiones, y de adultos que registraban profesiones que no eran
efectivas.

» Entrega de documentos de identificacion sin activar, ya sea por falta de
conexion al sistema central, o por errores en el ciclo de vida del documento,
situacion que gener6é documentos no operativos.

» Envio de valijas con documentos de identidad a direcciones erroneas, que
no fueron recepcionadas debidamente por las oficinas del SRCel a nivel
nacional, debido a errores logisticos, tales como direcciones erroneas,
puntos de entrega inexistentes o fuera de la malla de distribucion.

> Registro de los nombres de las profesiones consignadas en el anverso de
las cédulas de identidad abreviadas, en orden al limite de caracteres
establecido.

» Entrega de 168.411 documentos de identidad fuera de los plazos
establecidos de tramitacion a los usuarios, que corresponden a un 17%, del
total solicitado entre el 16 de diciembre de 2024 y el 31 de marzo de 2025,
los que fueron tramitados por el SRCel entre 9 y 89 dias habiles, lo que
significé que algunos usuarios esperaran mas de 4 meses para recibir los
documentos solicitados, aquello no se ajusta a la letra a), del numeral 22.11
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del C1, en lo referido a que el administrador debera supervisar, coordinar y
velar por el cumplimiento de lo establecido en las bases de licitacién y en
el respectivo contrato.

Al respecto, en atencion a los primeros 4 puntos, cabe senalar que en
consideracion a los errores que se produjeron en la etapa de explotacion del
NSIy que dieron lugar a las observaciones citadas, ese Servicio debera iniciar
el proceso de aplicacion de multas, lo que deberda ser acreditado
documentadamente a esta Entidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

Sin perjuicio de lo anterior, para todos los puntos descritos previamente, esta
Entidad Fiscalizadora incoara un procedimiento disciplinario tendiente a
determinar las eventuales responsabilidades administrativas que se deriven
de los hechos antes expuestos, acorde con las facultades establecidas en los
articulos 98 de la Constitucion Politica de la Republica; 1°y 131 al 139 de la
ley N° 10.336, y en la resolucion N°510, de 2013, de esta Contraloria General.

En este sentido, y debido a que ese Servicio inici6 un procedimiento
disciplinario mediante resolucion exenta N° 55, de 15 de enero de 2025, de la
Direccion Nacional, a fin de determinar las responsabilidades respecto de las
fallas detectadas en la administracion de los contratos suscritos con la
empresa IDEMIA, el que se encuentra actualmente en ejecucién, el SRCel
debera remitir el sumario iniciado, en un plazo de 5 dias habiles contados
desde la notificacion del presente informe a esta Entidad de Control, el cual
sera incluido en el procedimiento disciplinario que iniciara esta Contraloria
General.

Se verificd que la empresa IDEMIA debia habilitar 1.270 estaciones de trabajo
a nivel nacional, acorde con el contrato C3, sin embargo, habilit6 834,
guedando pendientes 436, no obstante, el SRCel pago por la totalidad de las
estaciones de trabajo, lo que significd un pago por la suma de $2.478.024.953,
entre los meses de diciembre de 2024 y abril de 2025.

En este sentido, el SRCel debera acreditar la implementacion de las 436
estaciones de trabajo pendientes a nivel nacional. Lo anterior debera ser
documentado a esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcién del presente informe mediante el sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

Sin perjuicio de lo anterior, y en virtud de lo informado por el SRCel en su
respuesta, respecto el pago de servicios de la totalidad de las estaciones de
trabajo, en circunstancias que 436 no fueron implementadas, ese Servicio no
ejercio la facultad de disminuir el servicio contratado, con el fin de pagar el
servicio efectivamente prestado por el proveedor, por lo que, esta Entidad de
Control incluira la presente observacién en el proceso disciplinario que iniciara
con el fin de determinar las eventuales responsabilidades administrativas que
pudieran derivarse de las situaciones objetadas.
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La situacidn planteada no se ajusta al numeral 2.1.1 de la clausula tercera del
indicado contrato, aprobado mediante la resolucion N° 27, de 2023, que
establece, en lo que interesa, que el servicio debe considerar, en modalidad
de servicio de arriendo, la provision del equipamiento necesario para la
renovacion de la estacién de trabajo, ademas de la distribucion de estaciones
de trabajo, que totalizan la suma de 1.270.

¢ Por otra parte, se constaté que la empresa proveedora del servicio del Nuevo
Sistema de Identificacion IDEMIA, no dio cumplimiento, en la fase de
explotacion, a diversas clausulas contractuales, entre las que destacan:

» IDEMIA no entreg6 a las oficinas regionales 11.890 documentos dentro del
plazo de 2 dias habiles contado desde la fecha en que tales documentos de
identidad son entregados a la empresa distribuidora por la Unidad de Control
de Calidad del SRCel, y hasta que aquella se los proporciona a las
direcciones regionales del SRCel, constatando que los atrasos oscilan entre
3 a 24 dias habiles. La situacion planteada no se ajusta al numeral 4.2.14.1
de las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del
contrato, aprobadas mediante resolucion N° 6, de 6 de marzo de 2020, y en
la clausula cuadragésima: Gestion Logistica y Distribucién, del contrato,
ambas del C1, aprobado por la resolucion N° 1, de 3 de enero de 2022,
ambas del SRCel.

» IDEMIA comenzé a entregar las 60 tabletas biométricas para captura en
oficinas sin equipamiento computacional el 26 de marzo de 2025, es decir,
con 70 dias habiles de atraso, mas de 3 meses después del inicio de la etapa
de explotacion, cabe sefialar que las ultimas fueron entregadas el 7 de mayo
de igual ano. Aquello, se aparta de la clausula tercera, punto 2.1.1 Servicio
de arrendamiento de componentes de la estacion de trabajo, de la resolucion
N° 27, de 2023, que autoriza y aprueba el trato directo para el servicio de
arriendo de estaciones de trabajo y servicios complementarios para el NS,
Contrato C3, la que indica que el proveedor debia entregar 60 tabletas antes
del inicio de la fase de explotacion, vale decir, el 16 de diciembre de 2024.

» Para 265 incidencias reportadas en mesa de ayuda, en relacion con las
maletas moviles, entre el 16 de diciembre de 2024 y el 29 de abril de 2025,
el tiempo de respuesta del proveedor IDEMIA para solucionar las situaciones
detectadas oscilé entre 48 y 1.800 horas, superando el plazo de 4 horas
establecido en el numeral 22.13 de las bases administrativas vy
especificaciones Técnicas de licitacion del contrato C1, que fija el plazo de
respuesta y diagnéstico para las maletas moviles.

» Respecto 8.730 solicitudes de documentos no presentan la trazabilidad en
el NSlI, especificamente no registran fecha de envio a la oficina de destino,
ni fecha de entrega del documento al usuario final. La situacion planteada no
se ajusta al numeral 4.2.14.1, de las bases administrativas y especificaciones
técnicas de la licitacion del contrato C1, que sefiala que el contratante es el
responsable del servicio “end to end” de los documentos, productos y
servicios logisticos necesarios para gestionar, controlar y monitorear los
documentos, desde la entrega fisica de los sobres que realiza el back office
del nivel central, hasta la entrega en la oficina de destino.

» IDEMIA no implemento el pago con Transbank previo al inicio de la etapa de
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explotacion, situacion que genero que el sistema de pago electrénico no
operara cuando se dio inicio al NSlI, es decir, al 16 de diciembre de 2024, por
lo tanto, todos los PINPAD asociados al NSI, quedaron inoperativos en las
644 estaciones de trabajo de las oficinas del SRCel a nivel nacional,
situacion que afect6 el funcionamiento del servicio de identificacién, toda vez
que no permitia a los usuarios pagar sus documentos de identidad con
tarjetas de crédito, débito y prepago. Cabe senalar que, IDEMIA comenzé la
integracion en febrero de 2025, y al 6 de mayo de 2025, se habia
implementado un 58% de los aparatos, quedando pendiente el 42% de ellos.
» La Mesa de Ayuda, dispuesta por la empresa proveedora IDEMIA, al inicio
de la etapa de explotacion colapsé por la cantidad de incidentes que se
recibieron debido a las fallas de funcionamiento que se generaron en el NSI,
debido a lo anterior, se detecté que 26.129 tickets de mesa de ayuda,
equivalentes a un 63,44% del total superaron los plazos establecidos para la
resolucion de IDEMIA. Asimismo, se detectaron 199 tickets cerrados por la
empresa sin dar solucion al incidente, ademas de 547 tickets que no
contaban con la informacion completa de la oficina en la cual se registré el
incidente, situacién que no permitia realizar la trazabilidad de la solucion.
Aquello, vulnera lo dispuesto en el numeral 4.6 de las bases administrativas
y especificaciones técnicas de la licitacion del contrato C1, que exige al
proveedor mantener un sistema de Mesa de Ayuda con trazabilidad
completa, tiempos de respuesta alineados con los SLA y mecanismos
formales de cierre de cada incidencia registrada.

» IDEMIA no capacité a 1.033 funcionarios del SRCel que operan el NSI. La
situacion advertida no se condice con el numeral 3.7, de Capacitaciones de
las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion de la
licitacion del NSI, del contrato C1, la cual indica que la capacitacion debera
habilitar a todos los funcionarios del Servicio para el uso adecuado de la
Solucién de ldentificacién, en las diversas areas en que este operara;
ademas, el contratista deberd encargarse directamente de capacitar a la
totalidad del personal del Servicio que utiliza dicha solucién.

En atencién a todos los incumplimientos contractuales expuestos, en cada
caso se informan las medidas correctivas por parte del SRCel, las cuales
debera realizar a fin de corregir las objeciones formuladas en cada caso.

Sin perjuicio de lo anterior, y debido a que la empresa IDEMIA incurrié en
incumplimientos contractuales los cuales se asocian a sanciones ascendente
a $3.393.192.012, en orden a ello, el SRCel debera iniciar el proceso de cobro
de multas asociado a cada uno de los incumplimientos detectados, acorde con
el numeral 22.13 sobre multas, de las bases administrativas y técnicas del
contrato C1, debiendo acreditar su cumplimiento documentadamente a esta
Entidad de Control en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Se detectaron deficiencias por parte del proveedor IDEMIA en la etapa de
implementacion del Nuevo Sistema de Identificacién, que abarcé desde
agosto de 2022 hasta el inicio de la fase de explotacion, es decir, el 16 de
diciembre de 2024, especificamente respecto a:
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» Retrasos en los planes de trabajo, lo que implico que la empresa proveedora
no alcanzara los hitos y objetivos esperados, sin embargo, con el fin de
cumplir con el proyecto, el Registro Civil modificaba las cartas Gantt y
ajustaba los plazos de cumplimiento, a fin de que IDEMIA cumpliera los
plazos, en circunstancias que correspondian a retrasos.

» Se constatd que IDEMIA no realizé la revisién de todos los procesos que
debia verificar en la etapa de marcha blanca inserta en la fase de
implementacion, dejando pendiente 51 procesos, en orden a lo plasmado en
blanco en el “Informe final de marcha blanca 2”, de 6 de diciembre de 2024.
Cabe sefialar que este informe final previo a la entrada en funcionamiento
del sistema no fue aprobado por el SRCel. En atencion a las funcionalidades
del NSI no probadas en la etapa de marcha blanca por IDEMIA, no se ajusta
a lo establecido en el numeral 9.2.1, etapa de implementacion, de las bases
administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1, que
sefala, en lo que interesa, que se efectuara en paralelo a la etapa de marcha
blanca, las pruebas de enrolamiento con datos sometidos a métodos de
ofuscacion, sistema central, infraestructura y de todos los elementos
necesarios para la produccion de documentos de identidad, hasta la
aprobacion del Servicio. Esta etapa considera la implementacion y recepcion
a total satisfaccion del SRCel, de al menos los hitos descritos en el numeral
9.2.1.1 de tales bases y la etapa de marcha blanca.

» Se verificd que el SRCel tardo entre 8 a 213 dias habiles en aprobar los 16
informes bimestrales que presentd IDEMIA, respecto al avance del proyecto
del NSl en la etapa de implementacién, aquello no se ajusta a la supervision
y control que debia mantener el SRCel sobre el cumplimiento de la empresa
IDEMIA respecto del proyecto del NSI, situacion que contraviene lo
consignado en la letra a), del numeral 22.11.1, de las bases administrativas
y especificaciones técnicas de licitacidon, que indican que en el ejercicio de la
funcién de Administrador le correspondera supervisar, coordinar y velar por
el cumplimiento de lo establecido en las presentes bases de licitacion y en el
respectivo contrato.

Debido a lo anterior, el SRCel debera regularizar junto con IDEMIA los
procesos que no fueron evaluados, realizando las aprobaciones
correspondientes de los procesos pendientes de implementar. Ademas, en lo
sucesivo, debera incluir dentro de los procesos de control y supervision de los
contratos C1, C2 y C3, la revision de los plazos asociados al cumplimiento de
los objetivos propuestos a la empresa proveedora, acorde con lo contratado.

Adicional a lo anterior, debera determinar los analisis de los casos detectados
e iniciar el proceso de cobro de las multas correspondientes a los
incumplimientos sefalados, acorde con el numeral 22.13.2 sobre
Procedimiento de Aplicacion de Multas, del contrato C1, del Nuevo Sistema
de Identificacion, lo que debera acreditar ante esta Entidad de Control en un
plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe a
través del Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.
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PROG. N° 107.016/2025 INFORME FINAL N° 264, DE 2025,
REF.: N°E107.195/2025 SOBRE AUDITORIA AL NUEVO
811.603/2025 MODELO DE SISTEMA DE
812.345/2025 IDENTIFICACION, DOCUMENTOS

DE IDENTIDAD Y VIAJE, Y
SERVICIOS RELACIONADOS PARA
EL SERVICIO DE REGISTRO CIVIL E
IDENTIFICACION.

SANTIAGO,

En cumplimiento del plan anual de
fiscalizacion de esta Entidad de Control para el afio 2025, y en conformidad con
lo establecido en la ley N° 10.336, de Organizacion y Atribuciones de la
Contraloria General de la Republica, y el articulo 54 del decreto ley N° 1.263, de
1975, Organico de Administraciéon Financiera del Estado, se efectu6 una
auditoria al Nuevo Sistema de Identificacion, NSI, implementado por el Servicio
de Registro Civil e Identificacion, en adelante SRCel, durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero de 2024 y el 31 de marzo de 2025.

JUSTIFICACION

La presente auditoria fue incorporada
en el plan operativo anual de fiscalizacion de esta Entidad de Control, en
consideracion a la relevancia social, de caracter nacional, que involucra la
provision de documentos de identificacion. Asimismo, los recursos relacionados
con el proveedor, los riesgos detectados en el proceso de planificacion, tales
como, las modificaciones en las bases de licitacién, modalidades de compra, en
particular via contratacion directa, indicadores de riesgo de compras publicas,
toma de razdn con alcances y la relevancia de la materia en prensa.

En ese contexto, cabe advertir que, a
través de esta auditoria, esta Contraloria General busca contribuir a la
implementacion y cumplimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible,
ODS, aprobados por la Asamblea General de las Naciones Unidas en su Agenda
2030, para la erradicacion de la pobreza, la proteccion del planeta y la
prosperidad de toda la humanidad.

En tal sentido, esta revision se enmarca
en el ODS N°16 “Paz, Justicia e Instituciones Sdlidas”, especificamente la meta
N°16.6, Crear a todos los niveles instituciones eficaces y transparentes que
rindan cuentas, respectivamente.

AL SENOR

JEFE DE LA DIVISION DE FISCALIZACION
CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
PRESENTE
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ANTECEDENTES GENERALES

De conformidad con lo establecido en el
articulo 1° de la ley N° 19.477, que aprueba la ley organica del Servicio de
Registro Civil e Identificacion, SRCel, dicha entidad es un servicio publico
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio,
sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, el que se rige por las disposiciones
de esa ley y sus normas complementarias.

Sobre el particular, cabe hacer presente
que el articulo 3° de la citada ley N° 19.477 prescribe, en lo que interesa, que
dicha entidad tendra por objeto principal registrar los actos y hechos vitales que
determinen el estado civil de las personas y la identificacion de éstas. Asimismo,
conforme lo dispone el numeral 4 de su articulo 4°, al anotado servicio le
corresponde establecer y registrar la identidad civil de las personas y otorgar los
documentos oficiales que acrediten la identidad.

Ademas, el SRCel tiene la obligacion de
conceder los pasaportes y documentos de viaje a personas, en conformidad con
lo dispuesto en el decreto N° 1.010, del Ministerio de Justicia, que aprueba
reglamento de pasaportes ordinarios, y de documentos de viaje y titulos de viaje
para extranjeros, y deroga decreto N° 676, de 1966, y modifica el articulo 56, del
reglamento consular.

En este contexto, y debido al término del
contrato celebrado entre el SRCel con la empresa IDEMIA Identity Security Chile
S.A,, para la prestacion de los servicios del antiguo sistema de identificacion,
documentos de identidad y de viaje y servicios relacionados, el SRCel, con el fin
de dar continuidad a la entrega de tales servicios, realizé un llamado para el
proceso de licitacion publica ID N° 545854-12-LR20, con la finalidad de contratar
los servicios del Nuevo Modelo de Sistema de Identificacion, documentos de
identidad y viajes, ademas de servicios relacionados, la que resulté adjudicada
en primera instancia a la Unién Temporal de Proveedores, UTP Aisino, integrada
por las empresas Aisino Corporation, Muhllbahuer, Hisign, IriStar y Yitu, no
obstante, dicha adjudicacion se declaro sin efecto, mediante la resolucion exenta
N° 424, de 15 de noviembre de 2021 y se readjudico a la empresa IDEMIA Identity
& Security Chile S.A., IDEMIA, a través de la resolucion N° 1, de 3 de enero de
2022, del SRCel, y tomado razén por esta Contraloria General el 21 de enero del
mismo afo.

Para dar cumplimiento a las etapas del
servicio, en virtud del referido contrato, el SRCel debia poner a disposicion del
proveedor las estaciones de trabajo en las cuales se implementaria el nuevo
Sistema de Identificacion, las cuales contemplan la plataforma computacional, los
periféricos (servicio de arriendo de periféricos, mesa de ayuda, soporte y
mantenimiento), servicios de telecomunicaciones y el mobiliario.

Con ese fin, el SRCel, convocd a un
proceso de licitacion publica para la contratacion del Servicio de Arriendo, Mesa
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de Ayuda, Soporte y Mantenimiento de Periféricos para el Nuevo Modelo del
Sistema de Identificacion, Documentos de Identidad y Viajes y Servicios
Relacionados, declarado desierto por no haberse presentado ofertas admisibles,
y la misma situacién ocurrié con un segundo llamado licitatorio.

En forma paralela, el SRCel, realiz6 una
reestructuracion interna conformando la Subdireccién de Estudios y Desarrollo,
el entonces nuevo administrador del contrato, sefialé que no existian avancen
significativos respecto la provision de los mdédulos que eran esenciales para la
fase de implementacién y explotacién del Nuevo Sistema de ldentificacion,
especialmente aquellos relacionados con los procesos de compras de los
servicios de Arriendo, Mesa de Ayuda, Soporte y Mantenimiento de Periféricos,
por efecto de la declaratoria de desiertos de las licitaciones sefialadas, los cuales
eran imprescindibles para que la marcha blanca del Nuevo Sistema de
Identificaciéon, se concretara dentro de los plazos proyectados originalmente.
Sumado a lo anterior, los retrasos a la contratacion de los moédulos satelitales
(plataforma computacional) en las cuales se implementara e integrara el Nuevo
Sistema de Identificacion.

Como punto de comparacion al proceso
anterior del Sistema de Identificacién, el nuevo sistema dejo de plantearse como
una solucion “llave en mano” al proveedor a cargo de emitir los documentos (con
todos los servicios, equipamiento y suministros necesarios para concluir en
productos finales, esto es, la emision de documentos de identidad y viaje), sino
que, el SRCel, separd las contrataciones de servicios especializados y propios
del ambito de identificacion, de otros servicios que podrian ser provistos por la
industria de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, lo cual se
materializd en la division del proyecto o solucion, en diferentes modulos/satélites
—a saber- plataforma computacional, periféricos, telecomunicaciones, mobiliarios.

Por lo tanto, para que el proveedor
IDEMIA pudiera dar correcto cumplimiento a las etapas de implementacion,
marcha blanca y explotacion del Nuevo Modelo de Identificacion, el SRCel, debia
poner a disposicion del proveedor los modulos/satélites en las cuales se
implementara e integrara el Nuevo Sistema de ldentificacion. Producto de
aquello, el SRCel celebro 3 tratos directos adicionales con la misma empresa,
derivados de la necesidad de complementar el servicio contratado, a saber:

C2, Servicio de Complementacion de Sistema Central y Servicios
Complementarios para el Nuevo Sistema de Identificacion del Servicio de
Registro Civil e Identificacién.

C3, Servicio de Arriendo de Estaciones de Trabajo y Servicios Complementarios
para el Nuevo Sistema de Identificacion.

C4, Servicios complementarios al Nuevo Sistema de Identificacion (Gestion de
Filas y CCTV con video analitica).

Cabe hacer presente que, producto de la
necesidad de integrar los modulos y servicios complementarios para el Nuevo
Sistema de Identificacién, no es posible concebir cada contrato por si solo, toda
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vez que complementan servicios necesarios para la fabricacion y entrega de
cédulas de identidad y pasaportes, tal como se visualiza en la siguiente grafica.

Grafica N° 1: Contratos del Nuevo Sistema de Identificacion, NSl

A continuacion, se exponen todos los
contratos aludidos del Nuevo Sistema de Identificacion, que totalizan la suma de
$473.432.872.022":

Grafica N° 2: Contratos y montos del Nuevo Sistema de Identificacion, NSI

C1: Licitacion Publica C2: Trato Directo
Servicio del Nuevo Modelo de Sistema de Servicio de Complementacion del
Identificacion y Documentos de Identidad Sistema Central y Servicios
y Viaje Complementarios
$222.292.000.000 $56.195.847.687

C4: Trato Directo

o : . Servicios Complementarios al Nuevo
Servicio de Arriendo de Estaciones de Sistema de Identificacion: Gestion de

Trabajo y Servicios Complementarios Filas y CCTV con video analitica
PIT9325. 315760 $15.521.710.575

C3: Trato Directo

1 C1: Licitacion ID N° 545854-12-LR20, adjudicada y aprobada por la resolucion N° 1, de 3 de
enero de 2022, sobre Contrato del Servicio del Nuevo Modelo de Sistema de Ildentificacion y
Documentos de Identidad y Viaje, resoluciones N°s 25 y 05, de 11 de septiembre de 2023 y de
10 de abril de 2025, respectivamente que Modifican Contrato del Nuevo Modelo de Sistema de
Identificacion y Documentos de Identidad y Viaje y servicios relacionados.

C2: Trato directo, orden de compra N° 1186229-595-SE23, aprobada por la resolucion N° 26, de
11 de septiembre de 2023, que Aprueba contrato para el servicio de Complementacion del
Sistema Central y Servicios Complementarios para el Nuevo Sistema de Identificacion.

C3: Trato directo, orden de compra N° 1186229-596-SE23, aprobada por la resolucién N° 27, de
11 de septiembre de 2023, que Aprueba contrato para el servicio de Arriendo de Estaciones de
Trabajo y Servicios Complementarios para el Nuevo Sistema de Identificacion.

C4: Trato directo, orden de compra N°1186229-3-TD25, aprobado por la resolucién N° 30, de 10
de diciembre de 2024, que Aprueba contrato para prestar los Servicios Complementarios a
Nuevo Sistema de Identificacion: Gestion de Filas y CCTV con video analitica.
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Fuente: Elaboracion propia, con informacion proporcionada por correo electrénico de 17 de enero
de 2025 de la Jefa de Auditoria Interna donde se comparte documentacion mediante carpeta
compartida, y a la data disponible en Mercado Publico.

* Valores segun UF 39.199,55 y USD 937,08 observados al 4 de junio de 2025.

Por otra parte, es preciso hacer
presente que, debido a la magnitud de los servicios prestados, los contratos
antes individualizados contemplan etapas de la solucidon de identificacion, a
saber, planificacion, implementacién, marcha blanca y explotacion. A
continuacion, se expone por cada uno de los contratos los periodos de cada
etapa:

Grafica N° 3: Etapas y periodos de cada contrato del NSI.

Fuente: Elaboracion en base a la informacion entregada por el SRCel, mediante correo
electronico de la jefa de auditoria interna, del 17 de enero de 2025.

*Cabe sefialar que la etapa de Marcha blanca del C1 tuvo dos instancias, la primera desde abril
a junio de 2023, y la segunda expuesta en el cuadro.

Es preciso sefalar que, las fases de
planificacién, implementacién y marcha blanca de los contratos C1, C2 y C3,
debian estar completas y cerradas antes del 16 de diciembre de 2024, fecha en
que comenzo la fase de explotacion o “Go live”.

Ahora bien, desde el dia 16 de
diciembre de 2024 al 31 de marzo de 2025, los usuarios del sistema solicitaron
1.292.363 documentos de identidad, de los cuales 1.197.767 fueron procesados
y entregados a usuarios finales, y 94.596 corresponden a documentos que se
encuentran en tramite, rechazados, de diplomaticos y oficiales, al 31 de marzo
de 2025, tal como se visualiza en el siguiente grafico:
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Grafico N°1: Cantidad de solicitudes recibidas y producidas desde el inicio de la
explotacién del NSI.
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Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante correo
electronico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel y compartido
mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.

* Se dejan fuera las solicitudes de pasaporte diplomatico que totalizan 341, y de pasaporte oficial que
ascienden a 570.

Por medio del oficio N° E126972, de 29
de julio de 2025, de esta procedencia, con caracter confidencial, fue puesto en
conocimiento del SRCel el preinforme de auditoria N° 264, de 2025, con la
finalidad de que el servicio formulara los alcances y precisiones que a su juicio
procedieran, lo que se concreté mediante el oficio reservado DN N°556, de 20
de agosto de 2025, ingresado a esta Contraloria General, el mismo dia.

OBJETIVO

La auditoria tiene como objeto verificar
la ejecucion de la contratacion mediante licitacion publica y de los tratos directos
celebrados entre el SRCel y el proveedor IDEMIA Identity & Security Chile para
la prestacion del servicio de Nuevo Modelo de Sistema de Identificacion,
Documentos de Identidad y Viaje y Servicios relacionados, entre el 1 de enero
de 2024 y el 31 de marzo de 2025.

La finalidad de la revision es determinar
si las transacciones cumplen con las disposiciones legales y reglamentarias, si
se encuentran debidamente documentadas, sus calculos son exactos y si estan
adecuadamente registradas. Todo lo anterior, en concordancia con el inciso
segundo del articulo 16 de la ley N°10.336, de Organizacion y Atribuciones de la
Contraloria General de la Republica.

Asimismo, realizar un examen de
cuentas relacionadas con la materia en revision, de conformidad con lo dispuesto
en los articulos 95 y siguientes de la ley N° 10.336, la resolucion N° 30, de 2015,
de este origen, que Fija Normas de Procedimiento Sobre Rendiciéon de Cuentas,
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H& lo senalado en el decreto ley N°1.263, de 1975, Organico de Administracion
Financiera del Estado.

METODOLOGIA

El examen se practico de acuerdo con la
metodologia de auditoria de este Organismo Fiscalizador, contenida en la
resolucion N° 10, de 2021, que Establece Normas que Regulan las Auditorias
Efectuadas por la Contraloria General de la Republica, y con los procedimientos
de control aprobados mediante la resolucion exenta N° 1.962, de 2022, que
Aprueba Normas de Control Interno de esta Entidad de Control, ambas de este
origen, considerando la realizacién de pruebas de auditoria en la medida que se
estimaron necesarias, tales como analisis de datos, documental, informes
técnicos, validaciones en terreno u otros antecedentes que se estimaron
necesarios conforme a las circunstancias.

Las observaciones que la Contraloria
General formula con ocasién de las fiscalizaciones que realiza se clasifican en
diversas categorias, de acuerdo con su grado de complejidad. En efecto, se
entiende por Altamente complejas (AC)/Complejas (C), aquellas observaciones
que, de acuerdo con su magnitud, reiteracion, detrimento patrimonial, graves
debilidades de control interno, eventuales responsabilidades funcionarias, son
consideradas de especial relevancia por la Contraloria General; en tanto, se
clasifican como Medianamente complejas (MC)/Levemente complejas (LC),
aquellas que tienen menor impacto en esos criterios.

UNIVERSO Y MUESTRA

De acuerdo con los antecedentes
proporcionados por la entidad fiscalizada, durante el periodo examinado se
contemplé la revision de los 4 contratos celebrados por el SRCel para la
ejecucion del Nuevo Sistema de Identificacion (ver grafica N° 1). Lo anterior, en
atencion a que en el periodo en revision no existieron pagos asociados a los
servicios prestados, debido a la revision se centré en el cumplimiento contractual
de la empresa IDEMIA Identity Security Chile S.A.

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

El resultado de la auditoria practicada
se expone a continuacion:

. ASPECTOS DE CONTROL INTERNO

Como cuestion previa, es util indicar que
el control interno es un proceso integral y dinamico que se adapta
constantemente a los cambios que enfrenta la organizacion, es efectuado por la
alta administracion y los funcionarios de la entidad, esta disefiado para enfrentar
los riesgos y para dar una seguridad razonable del logro de la mision y objetivos
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de la entidad; cumplir con las leyes y regulaciones vigentes; entregar proteccion
a los recursos de la entidad contra pérdidas por mal uso, abuso, mala
administracion, errores, fraude e irregularidades, asi como también, para la
informacion y documentacion, que también corre el riesgo de ser mal utilizada o
destruida.

En este contexto, el estudio de Ia
estructura de control interno de la entidad y de sus factores de riesgo, permitio
obtener una comprension del entorno en que se ejecutan las operaciones
relacionadas con la materia auditada, del cual se desprenden las siguientes
observaciones:

1. Falta de supervision y control de los contratos del Nuevo Sistema de
Identificacion, NSI, por parte del SRCel.

Se observd que el SRCel no ha
realizado acciones de control y supervision que velen por el estricto cumplimiento
de los objetivos, requerimientos y plazos establecidos en los contratos C1, C2y
C3 asociados al Nuevo Sistema de Identificacion, toda vez que no fue posible
acreditar las acciones de monitoreo y/o planes de supervision del Servicio que
velaran por el cumplimiento de las obligaciones de cada uno de los proveedores
contratados, en orden a las clausulas administrativas, técnicas y generales, a los
distintos procesos del NSI. Tales vacios de control han permitido la ocurrencia
de las observaciones establecidas en el numeral 10, del acapite de Il. Examen
de la Materia Auditada del presente informe.

Cabe sefalar que, para realizar la
supervision y control, se establece en el numeral 22.7, sobre supervision y
auditoria, de las bases administrativas y técnicas de licitacion del contrato C1,
que “El servicio, durante la vigencia del Contrato, en las fechas y formas que
estime conveniente, estara facultado para efectuar directamente o a través de
terceros la supervision, control y auditoria amplia de éste”. Y en las clausulas
décimos terceras, sobre administradores de contratos, de los contratos 2y 3, de
las acciones que deben realizar los administradores de contratos, entre las
cuales se sefialan, en la letra j), “Supervisar y controlar la ejecucién del servicio,
velando por el estricto cumplimiento de los objetivos, requerimientos y plazos
establecidos en el contrato. Puede incluir el control y supervision en terreno de
parte del servicio o empresas externas contratadas por el servicio, supervisar la
ejecucion del servicio, velando por el estricto cumplimiento de los objetivos,
requerimientos y plazos establecidos en el contrato”.

Sumado a lo anterior, es preciso sefalar
que los funcionarios designados como contrapartes técnicas de los contratos y/o
administradores, tienen asignadas tareas propias de sus cargos internos lo que
eventualmente podria limitar su capacidad para ejercer una labor de
seguimiento, ademas de no contar con personal de apoyo que complemente las
acciones de supervision, quedando en evidencia que el Servicio no cuenta con
una estructura interna que permita una gestién apropiada de los contratos del
NSI, puesto que involucran multiples componentes tecnolégicos, diversos
procesos operativos y una significativa inversion de recursos publicos.
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Consultado el SRCel sobre la situacion
advertida, sefalé mediante correo electronico del 30 de abril de 2025, de la
Administradora de Contratos NSI, que "(...) el Servicio no cuenta en la actualidad
con un Plan de Supervision y Control de contratos formalizado (...)" y que "(...)
a la fecha no se ha comunicado formalmente a IDEMIA el inicio de algun proceso
en este sentido (...)".

La situacion expuesta no se ajusta a las
clausulas de supervision y control de los contratos de los diferentes servicios
contratados para el NSI, establecidos en las clausulas décimo primera del
contrato aprobado por la resolucion N° 1, de 3 de enero de 2022, ni en la letra j),
de las clausulas decimo terceras, de los contratos aprobados por las
resoluciones N°° 26 y 27, ambas de 11 de septiembre de 2023, todas del SRCel.

Asimismo, no se aviene con lo
establecido en el numeral 3.3 y 3.4, de la resolucién exenta N° 1.962, de 2022,
de esta Entidad Fiscalizadora Superior, que aprueba Normas de Control Interno,
respecto del principio del Establecimiento de Estructuras, Asignacion de
Autoridad y Responsabilidad Apropiadas para la Consecucion de los Objetivos,
lo que impide una correcta gestion de los procesos inherentes a la nueva
Solucion de Identificacion.

Por otra parte, la inexistencia de un plan
formal de supervision y control de los contratos vinculados al NSI, contraviene lo
establecido en el punto 5.1.4.1 sobre controles preventivos, del principio 5.1, del
articulo 5° de la citada resolucion N° 1.962, relativo a la definicion y desarrollo
de actividades de control que contribuyan a la mitigacion de riesgos hasta niveles
aceptables.

Respecto a lo anterior, el Servicio
argumenta que, los tres actuales contratos de IDEMIA forman en conjunto el
Nuevo Sistema de Identificacion, iniciando el C1 el afio 2022, para continuar con
los contratos 2, 3y 4 en los afios siguientes, agregando que, la fecha, las etapas
de estructura de gestién de cada contrato fueron revisadas por una nueva y
renovada Administracion, la que levant6 todos los documentos existentes en
cada uno de los hitos del proceso, desde el afio 2022 en adelante, con el fin de
validar y revisar el monitoreo y seguimiento realizado por los distintos equipos
que existieron desde los inicios del C1, y que se esta formalizando una unidad
exclusiva dedicada a cumplir tales funciones respecto a los contratos C1, C2 y
C3 de IDEMIA.

Luego, sefiala que el proceso de
validacién se realiz6 para los contratos 1, 2 y 3, indicando que entre las
actividades de validacion mas relevantes del Nuevo Sistema de ldentificacion,
se realizaron 569 validaciones y verificando los documentos elaborados y
revisados en la época. Con esto fue posible cerrar el ciclo completo del contrato
1, y permitir al dia 30 de julio de 2025 el cierre y aprobacion de las etapas de
implementacion y marcha blanca, de igual manera se realizé el cierre completo
del C2, realizando las observaciones pertinentes en cada uno de los hitos
relevantes de aprobacion.
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Seguidamente, indica que no obstante
estas observaciones e hitos pendientes en ambos contratos permitieron de igual
forma salir a explotacion, sin embargo, en el C1 se revisaran las eventuales
multas asociadas al funcionamiento del sistema NSI, que si bien se encontraba
disponible presento inestabilidades y problemas.

Continua precisando que, se trabajoé en
una planificacion en donde se puso gran énfasis a la validacion, monitoreo y
seguimiento de los contratos, razén por la cual las acciones realizadas a la fecha
por esa nueva unidad se han enfocado en subsanar las tareas pendientes o con
retraso en las validaciones de los cierres de cada uno de los contratos.

Posteriormente argumenta que, se
encuentra en proceso de formalizacion una nueva unidad llamada “Estructura de
la Gestion de Contratos”, que se encargara de la supervision, monitoreo y control
de los contratos C1, C2, y C3, con ingenieros especialistas en materias Tl, y del
NSI, y otro equipo encargado del control y gestion del contrato, realizando las
supervisiones y monitoreos contractuales correspondientes.

Finaliza indicando que, se estableceran
metas, responsabilidades y cronogramas de manera coordinada entre las
distintas subdirecciones para el trabajo de gestion y monitoreo de los contratos
de IDEMIA, definiendo flujos de trabajo asociados a los contratos 1, 2 y 3, donde
cada area sabra cuando y cémo intervenir, utilizando herramientas comunes en
el analisis de los contratos, plataformas colaborativas y sistemas de gestién
compartidos.

Ademas, seflala 6 compromisos para el
segundo semestre de 2025, especificamente: elaborar la resolucion exenta que
formaliza la nueva Unidad de Administracion del Contratos del NSI
comprometida para el mes de septiembre; cierre completo del contrato C3
comprometido para agosto; estandarizacion del proceso completo del C1, flujo y
trazabilidad del proceso de produccién de documentos comprometido para
octubre; soluciones tecnolégicas de procesos en controles internos de las
validaciones contractuales (base de datos) comprometido para diciembre;
gestion documental de procesos internos, a traves del orden y la estandarizacion
de la informacién comprometido para septiembre; elaboracién de la resolucion
que actualiza las contrapartes técnicas de cada contrato, adecuandola a la
organica actual del Servicio, comprometida para  septiembre.

Al respecto, en atencién a que el SRCel
reconoce lo observado, y sefiala en su respuesta compromisos de acciones
futuras a fin de corregir las situaciones expuestas, se mantiene lo objetado.

En consecuencia, el Registro Civil
debera determinar acciones de control y supervision que velen por el estricto
cumplimiento de los objetivos, requerimientos y plazos establecidos en las
clausulas administrativas, técnicas y generales de los contratos asociados al NSI
C1, C2y C3, las cuales deberan quedar establecidas en instructivos y manuales
de procedimientos debidamente aprobados, asi como también en perfiles de
cargo de los responsables y en las funciones de las unidades que intervengan,
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los cuales deberan contemplar como minimo, trazabilidad de los procesos,
controles que determine en cuanto al cumplimiento de las clausulas
contractuales, responsables y periodicidad de los controles, entre otros, ademas
de la inclusién de los 6 compromisos sefalados por la entidad en su respuesta,
ajustandose a las definiciones establecidas en el articulo 5°, de la resolucion
exenta N° 1.962, de 2022, que Aprueba Normas sobre Control Interno de la CGR,
que sefiala que las actividades de control corresponden a las politicas y
procedimientos establecidos y ejecutados en direccion a minimizar los riesgos,
para lograr con ello los objetivos de la entidad. Lo anterior, debera ser acreditado
documentalmente, en un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcidn
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

2. ElI SRCel no posee un control de inventario.

En relacion con el contrato C3, de 2023,
el que dispone el despliegue de las estaciones de trabajo fijas y méviles (maletas
consulares de atencion en terreno y tablets ID Screen), se verificd que el SRCel
no posee un inventario que le permita gestionar y controlar la distribucion de
dichas estacionales a nivel nacional. Lo anterior, toda vez que se detectaron
inconsistencias en las bases de datos que contenian el inventario de las
estaciones de trabajo, remitidas por la Subdirectora de Operaciones, por la
contraparte técnica del contrato versus las bases de datos enviadas por el
Coordinador NSI (S) del SRCel, las que fueron puestas a disposicion mediante
los correos electronicos de 12, 22, 23 de mayo y 6 de junio, todos de 2025,
detectando diferencias en las cantidades de estaciones de trabajo habilitadas,
tanto fijas como moviles.

La situacion descrita no se ajusta al
principio de control interno contenido en el articulo 6°, numeral 6.1, de la aludida
Resolucion Exenta N° 1.962 de 2022, que exige contar con informacion fiable,
completa y actualizada para apoyar las decisiones operativas y estratégicas. A
su vez, se transgrede el numeral 5.1.4.1 Controles preventivos, del Principio 5.1
de su articulo 5°, que se refiere a la necesidad de Definir y Desarrollar
Actividades de Control que contribuyan a la mitigacion de los riesgos hasta
niveles aceptables.

Al respecto, el SRCel sefala en su
respuesta que cuenta con mecanismos de verificacion, seguimiento y validacion
para el control de dichos activos a nivel nacional. Agrega que, durante el proceso
de despliegue del NSI, el SRCel implementé un sistema de control distribuido,
estructurado en distintas fases, a saber, etapa de despliegue inicial; etapa
“Ultima Milla”; monitoreo en régimen del NSI; y validacién cruzada con el
proveedor.

Continia indicando que, en dicho
proceso se detectaron algunas diferencias menores vinculadas principalmente a
la denominacion de estaciones y la asociacion de estas a determinadas oficinas
(por ejemplo, casos en que se consigno erroneamente el nombre de la estacion
o de la oficina correspondiente). Estas diferencias fueron identificadas,
documentadas y corregidas oportunamente. Luego, precisa que, si bien es cierto
que existieron inconsistencias puntuales entre los distintos registros, esto no
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significa la inexistencia de un control de inventario, sino que refleja la complejidad
del proceso y la necesidad permanente de depuracién y conciliaciéon de datos, lo
cual ha sido abordado con acciones correctivas concretas y verificables.

Finaliza exponiendo que, el SRCel ha
cumplido con lo establecido en el articulo 6°, numeral 6.1, y el articulo 5°,
numeral 5.1.4.1, de la resolucion exenta N°1.962 de 2022, en cuanto a la
mantencion de informacién actualizada, trazable y util para la toma de decisiones
estratégicas, implementando controles preventivos y correctivos que han
contribuido a mitigar riesgos operacionales, de acuerdo con los principios de
control interno senalados.

Al respecto, si bien el SRCel adjunta
antecedentes, tales como reportes, correos electronicos y archivos en formato
Excel, analizada dicha informacion, esta no permite acreditar la existencia de un
proceso de control que haya permitido validar las estaciones de trabajo y sus
respectivos implementos, como tampoco se visualiza una planificacion por parte
de ese Servicio con el fin de realizar toma de inventarios periédicos de las
estaciones de trabajo, validando que se dé cumplimiento con lo contratado, entre
otros, por lo que se mantiene lo observado.

En ese sentido, el Servicio debera
implementar un plan de inventario a fin de llevar un control, supervision y
monitoreo de las estaciones de trabajo contratadas en su conjunto,
estableciendo a lo menos la unidad y funcionarios responsables a nivel nacional,
periodos de revision de las estaciones, medios de verificacidn y correccion, entre
otros, ajustandose a las definiciones establecidas en el articulo 5°, de la citada
resolucién exenta N° 1.962, de 2022, que sefiala que las actividades de control
corresponden a las politicas y procedimientos establecidos y ejecutados en
direccién a minimizar los riesgos, para lograr con ello los objetivos de la entidad.
Las actividades de control para ser efectivas deben ser apropiadas, funcionar
consistentemente de acuerdo con un plan, por un periodo de tiempo, y tener un
costo adecuado, ademas deben considerar los principios establecidos en la
senalada resolucién. Lo anterior debera acreditarse documentalmente, en un
plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

3. Falta evidencia de la ejecucion de acciones de control de calidad realizado a
los documentos de identidad.

Se constatod que, si bien el SRCel posee
un control de calidad respecto a la revisién de los documentos fabricados antes
de ser distribuidos a los usuarios finales, no es posible acreditar la existencia
periddica de acciones para realizar tal control, toda vez que no existe evidencia
de la inspeccion visual que realizan los funcionarios ni individualizacién de los
documentos que son revisados, respecto del universo, ya sea que se trate de
documentos visados visualmente o mediante validacion electronica de la
informacion cargada en el chip de cada documento de identidad.

Cabe sefalar que, en la visita inspectiva
realizada por esta Entidad de Control el 20 de marzo de 2025, en las
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dependencias del Departamento de ldentificacion ubicado en Catedral 1772,
comuna de Santiago, se observé que los funcionarios realizan revisiones
visuales a los documentos, tales como que la fotografia esté en el cuadrado
dispuesto para ella, que la imagen sea clara, que la firma y la profesion estén en
los recuadros que corresponden y, en algunas oportunidades, una revision con
lupa y luz, y la consistencia de la informacion almacenada en el chip versus la
del documento, constatandose que dichas revisiones no dejan rastro de su
ocurrencia.

Lo anterior, no se ajusta a lo dispuesto
en el articulo 33, obligaciones de los Oficiales Civiles, punto 5, de la ley
N° 19.477, en lo referido a “(...) supervisar el correcto otorgamiento de las
cédulas de identidad, pasaportes y demas documentos de identificacion que se
tramiten en su oficina”.

Del mismo modo, esta situacion
contraviene lo dispuesto en el numeral 5.1.4.1, del principio 5.1, del articulo 5°
de la anotada resolucion exenta N° 1.962, de 2022, relativo a la definicion y
desarrollo de actividades de control que contribuyan a la mitigacion de riesgos
hasta niveles aceptables.

Respecto a este punto, el SRCel indica
en su respuesta que el Sistema de Identificacion considera un portal que sirve
de herramienta para los operadores funcionarios del SRCel. Agrega que, en
dicha herramienta esta contemplada una vista con el ciclo de vida de las
solicitudes de una persona, que cada solicitud mantiene una trazabilidad de las
actividades y unidades de su recorrido (flujo) asi como las definiciones tomadas
por los funcionarios que intervinieron en ella. Dentro de estas actividades se
encuentra "las acciones de control de calidad realizado a los documentos de
identidad".

Luego, afiade que actualmente el area
de Control de Calidad deja evidencia electronica de las revisiones que realiza
respecto los lotes entregados por la fabrica. A modo de ejemplo, adjunta el lote
N°G14-0000141143 de la Oficina de Malloa, con 7 cédulas de identidad, con
imagenes en donde se muestra: etapa previa de preparacion del lote para su
revision; cédulas de identidad revisadas, aprobadas y rechazada, con el cambio
de estado en el sistema; resumen de los documentos revisados; comprobantes
de cédula rechazadas y aprobadas; y control del sistema que evita revisar
nuevamente un lote tratado.

Finaliza precisando que, las actividades
de control de calidad realizadas por el Servicio se encuentran formalizadas en el
Procedimiento de Control de Calidad v01, el cual esta siendo actualizado a una
version02. El alcance de la nueva versién actualiza las referencias y nuevos
nombres de los médulos en el NSI.

Al respecto, revisada la actualizacion
del Manual Instruccion de Control de Calidad de documentos de identidad y de
viaje V2, adjunto a su respuesta, si bien, este contempla las revisiones de control
de calidad de los documentos realizada por los funcionarios del SRCel, dicho
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anual no incorpora el registro de esa informacién en el NSI u otro sistema en
el cual quede el registro de las revisiones realizadas a cada uno de los
documentos de identidad, por cada funcionario responsable, por lo que
corresponde mantener la observacion formulada.

En este sentido, el Registro Civil debera
realizar la adecuacion del citado manual, debiendo incorporar en él, el registro
en alguna plataforma (NSI y/u otra) de las revisiones descritas en el
procedimiento de control de calidad adjunto, tal como las expone, respecto de la
recepcion de los lotes y los rechazos de ellos, incluyendo cada revisién realizada
por los funcionarios indicados en el numeral 8.2.2 Revision de lotes y
documentos de la citada instruccion, con el fin de dejar registro de las revisiones
realizadas por la Unidad de Control de Calidad a cada documento, debiendo
ademas formalizar dicha instruccion mediante el acto administrativo
correspondiente. Lo anterior, debera acreditarlo ante este Organismo Superior
de Control, en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién del
presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

4. Inexistencia de manuales de los procesos de Control de Calidad.

En relacion con los procedimientos de
Control de Calidad, consultado el SRCel, la jefa de la Unidad de Auditoria Interna
(S) senalé mediante correo electrénico de 7 de mayo de 2025, que mantienen
vigente un procedimiento aprobado en el afio 2020. No obstante, cabe senalar
que revisado el documento remitido se verific6 que aquel corresponde a un
procedimiento realizado a los documentos de identidad del antiguo sistema de
identificacion, sin contemplar las acciones realizadas en la actualidad ajustadas
a las caracteristicas de los actuales documentos de identidad.

Aquello contraviene lo dispuesto en el
articulo 2°, de la resolucion exenta N° 1.962, de 2022, que establece como
principio fundamental de control interno el deber de las entidades publicas de
"Revisar, actualizar y mejorar continuamente las politicas y procedimientos
institucionales; y comunicar los cambios al personal encargado de aplicarlos".

En respuesta, el Registro Civil sefala
que existe una version 01 del Procedimiento de Control de Calidad, la que
contiene las actividades del area de Control de Calidad una vez que recibe los
documentos por la fabrica hasta su revision, no obstante, mantiene referencias
de nombres y graficas del anterior sistema de identificacién, por ello, es
necesaria su actualizacion.

Agrega que, se confecciona una
propuesta de una nueva version 2.0 actualizada del Procedimiento de Control de
Calidad el cual fue enviado a la firma del director nacional, comprometiendo el
acto administrativo aprobatorio para el mes de septiembre de 2025.

Atendido que el SRCel reconoce la
situacion objetada, se mantiene lo observado. Por consiguiente, debera acreditar
a esta Entidad de Control la elaboracion y formalizaciéon del manual de
procedimientos del control de calidad, en un plazo de 60 dias habiles contado
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desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y
Apoyo CGR.

II. EXAMEN DE LA MATERIA AUDITADA.
5. Errores en la emision de documentos de identidad.

5.1.Sobre los errores en la fotografia de cédulas de identidad.

Al respecto, se verificd que el SRCel
emitié cédulas de identidad con fotografias anteriores a la capturada en la ultima
solicitud del documento, que no se ajustan a la edad actual de los requirentes.

Consultada la situacion mencionada, el
Coordinador del NSI del SRCel sefiald, mediante correo electréonico de 29 de
mayo de 2025, que el incidente relacionado con fotografias se presento en las
solicitudes de reimpresion de documentos ya emitidos, vale decir, cuando el
ciudadano solicitaba una reimpresion de su cédula de identidad por motivos de
“Robo/Hurto” o “Extravio” mediante la App CEDULAPP (Android/IOs) o, a través
de la “reimpresién web” alojada en la web del Registro Civil, circunstancias en
las cuales se generaron las situaciones advertidas.

Asimismo, se advirtio que la regla de
negocio a nivel central para procesar solicitudes de reimpresién de cédulas de
identidad utilizaba errébneamente una fotografia antigua de los ciudadanos del
documento mas antiguo migrado, y no la fotografia del ultimo documento
entregado al ciudadano.

Al respecto, el Servicio informa que el
incidente relacionado con fotografias se presentd en las solicitudes de
reimpresién web de documentos, en las cuales el ciudadano al seleccionar los
motivos “Robo/Hurto” o “Extravio”, se generaban las dos condiciones que
facilitaron el uso de una fotografia antigua (componente web + motivo de
solicitud). La regla de negocio a nivel central para solicitudes de reimpresion
utiliza la fotografia del ultimo documento emitido, pero por error la aplicacion
seleccionaba la fotografia mas antigua registrada, no siendo esta siempre la del
ultimo documento emitido. Contindia indicando que, la correccion del incidente
se realizo el 26 de diciembre de 2024, a través de un parche en el sistema
productivo, corroborando que la situacion expuesta fue resuelta, sin detectarse
nuevos casos asociados a ello.

Al respecto, es preciso indicar que este
Organismo de Control procedié a validar lo informado por el SRCel en su
respuesta, con el objetivo de corroborar la implementacién efectiva de las
acciones correctivas indicadas, realizando una visita inspectiva a las
dependencias de nivel central del Servicio el 23 de octubre de 2025, en la cual
se solicitdé informacién adicional, la que fue remitida a través de correo
electronico de 24 de octubre de 2025, por el Coordinador del NSI (S). Mediante
las cuales se verificaron las correcciones que se realizaron a nivel de codigo, asi
como las pruebas efectuadas por la empresa IDEMIA.
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Ahora bien, en consideracion a que el
Servicio de Registro Civil e Identificacion reconoce los hechos observados y que
la situacion descrita corresponde a hechos ya consolidados, se mantiene la
observacion realizada.

5.2. Sobre cédula de identidad de recién nacido que registraba profesiones.

Se verifico que el SRCel emitié cédulas
de identidad de recién nacidos que registraban profesiones, y de adultos que
registraban profesiones que no eran efectivas (en anexo N° 1 se expone un
ejemplo de error en el sistema, que informa para un mismo RUN en una
busqueda “sin profesion” y en otra busqueda “Ing. Civil Industrial”’), en
circunstancias que ninguna era correcta.

Consultado al respecto al SRCel, el
Coordinador del NSI del Servicio, mediante correo electrénico de 26 de mayo de
2025, sefald que “los errores se produjeron por la extraccion de profesiones
cruzadas, debido a una variable global del NSI que cambiaba el RUN de consulta
en situaciones de alta demanda. Esto se corrigiéo al momento de ser detectado,
lo cual no ocurri6 en las pruebas de marcha blanca, segun se indica
internamente, debido probablemente a que fueron pruebas controladas y no en
condiciones de borde”.

La situaciéon advertida fue corroborada
por el Analista Desarrollador de la Subdireccion de Estudios y Desarrollo, del
SRCel, quien mediante correo electrénico de 16 de enero de 2025 informé a
Idemia que “se logré identificar el origen del error, el cual se debia a una variable
declarada de forma global dentro del API, Interfaz de Programacion de
Aplicaciones. Esto en situaciones de una excesiva concurrencia al servicio y en
particular cuando 2 transacciones coincidian en el mismo milisegundo,
ocasionaba que en casos puntuales se produjera un cruce de datos, mostrando
profesiones que no correspondian al RUN consultado. Debido a la naturaleza del
error, no fue posible replicarlo en el ambiente de certificacion. Por esta razén, se
realizd la mejora correspondiente en el cédigo y se implementd directamente en
el ambiente productivo”, sin embargo, no da cuenta de las medidas técnicas
efectivamente arbitradas para solucionar el error.

Sobre el punto, el Servicio senala que
los errores detectados efectivamente fueron originados por el uso de una variable
global que, bajo condiciones de alta concurrencia de consultas, generaba cruces
de datos que en su punto maximo de carga provocaba la asignacion incorrecta
de profesiones a los RUN que no contaban con una profesién o que tenian una
distinta. Este error no fue identificado durante las pruebas de certificacion ni en
la marcha blanca, debido a que en dichas instancias no se alcanzaron niveles
elevados de consumo.

Agrega que, para corregir la situacion se
modifico el cédigo reemplazando la variable global por variables locales en los
puntos criticos donde se producia la incidencia. Como resultado, se eliminé el
riesgo de cruce de datos bajo alta concurrencia, adjuntando evidencia que
respalda la implementacién de esta mejora y su correcto funcionamiento, e
imagenes sobre la correccion del sistema.
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Con el objetivo de corroborar lo
informado por el Servicio, esta Entidad de Fiscalizacion procedié a realizar una
visita a terreno el 23 de octubre de 2025, en la que se materializé una reunién
con el Subdirector de Estudios y Desarrollo, y con el jefe de Proyectos
Informaticos, ambos del SRCel, en la que se corroboraron las acciones
implementadas, cuyos respaldos fueron remitidos mediante correo electrénico
de la misma fecha, verificando la modificaciéon en el cédigo, lo cual fue realizado
a través de la ejecucion de pruebas de funcionamiento que acreditan la
operacion del sistema en los casos advertidos.

En virtud de lo expuesto por el Registro
Civil, dado que reconoce la situacién objetada, y pese a que se validd la
correccion del error que generaba dicha situacién en el NSI, en atencién a que
son hechos consolidados se mantiene lo observado.

5.3. Sobre nombres de profesiones en cédulas de identidad abreviadas de
manera erronea.

Se constatdé que, en las cédulas de
identidad fabricadas en el NSI, los nombres de las profesiones consignadas en
su anverso se encuentran limitadas a 26 caracteres. El problema detectado se
produce porque en la base de datos de profesiones del SRCel, el largo del campo
es de 36 caracteres, por lo que las profesiones que superan dicho limite son
cortadas, quedando impresa en la cédula solo la parte que alcanza dicho niumero
de caracteres, como se expone en la imagen a continuacion:

Imagen N° 1: Cédula de identidad con tamafio de profesion superior al
disponible para su impresion.

Lo anterior implica que todas las
solicitudes de cédulas de identidad que presentan dicha condicién deben ser
rechazadas y el plastico descartado. Posteriormente, la unidad de cédulas en el
backoffice central debe personalizar en el sistema de identificacion el tamano de
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la profesion para que coincida con los 26 caracteres disponibles en el documento
fisico y posteriormente ser reingresada la solicitud al proceso de fabricacion.
Aquello no acredita que dicho problema haya sido subsanado de manera
sistematica.

En sintesis, la respuesta del SRCel
sefiala que al Subdepartamento de Registros Especiales le corresponde por
competencia, ingresar, modificar y suprimir los datos del registro de profesiones
de las personas. Agrega que, este dato se almacena en la base de datos del
SRCel. Por otra parte, la cédula de identidad establece entre sus menciones, la
de incorporar hasta dos profesiones de las personas titulares de documentos de
identidad. Para cumplir con esta mencién, el sistema de identificacion obtiene
esta informacion de la base de datos del SRCel mediante servicios API desde
una tabla estandarizada en cuanto al largo maximo del dato y unificadas cuando
existen varias profesiones donde cambia la mencion. EI campo profesion en el
Sistema de Identificacion actualmente tiene una extension total menor a la del
registro, lo que genera un corte en del titulo en las profesiones mas largas y un
truncado manual realizado por un funcionario del Subdepartamento de
Identificacion.

Continua explicando que esta diferencia
de tamanos de los campos entre las tablas de la base de datos y el sistema de
identificacion es conocida y se encuentra escalado el requerimiento al proveedor
a fin de dar en un siguiente desarrollo, una solucién sistémica que contemple
incluir todas las profesiones largas incluidas en la tabla.

Agrega que, se solicito al proveedor
mediante carta CT N°02 dirigida al administrador del contrato, que se analice la
factibilidad técnica para desarrollar la misma solucion anterior, en la version del
NSI04 a fines de afio 2025, una compresion del texto para las profesiones mas
largas, evitando con ello tener que modificar una de las tablas.

Puntualiza que el Servicio comunico la
necesidad al proveedor para evitar tener que truncar las profesiones. En este
sentido, luego de efectuado el requerimiento al proveedor, se inicia el ciclo de
desarrollo que consiste en analisis técnico; completar el formulario de
levantamiento de requerimiento con la parte funcional y sistemas que requieren
modificacion; desarrollo; pruebas de concepto en preproduccion; aceptacion de
la version; pilotos en produccion controlado; y despliegue de la nueva version.

Finaliza sefalando que esperan, en la
version NSI04 comprometida para fines del afo 2025, alcance este
requerimiento el estado de avance en el ciclo de desarrollo que permita ser
incluida. En caso contrario, quedara para el primer trimestre del afio 2026 en la
version NSI05.

Ahora bien, dado que el SRCel
reconoce la situacion objetada, y en virtud que la situacion no ha sido corregida
y en consecuencia compromete acciones futuras, se mantiene la observacion
realizada. En este sentido el Registro Civil debera realizar las acciones
sefaladas en su respuesta a fin de subsanar el error detectado del registro de
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las profesiones de los documentos, lo que debera ser acreditado
documentalmente ante este Organismo Superior de Control, en un plazo de 60
dias habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

5.4.Sobre errores en la entrega de valijas con documentos de identidad a las
oficinas del SRCel a nivel nacional.

Se detectaron 48 casos de valijas que
no fueron recepcionadas debidamente por las oficinas del SRCel a nivel
nacional, debido a errores logisticos, tales como direcciones erroneas, puntos de
entrega inexistentes o fuera de la malla de distribucion.

Al respecto, se constatdé que la
distribucion de las valijas con documentos de identidad es realizada por Correos
de Chile, empresa subcontratada por IDEMIA, sin embargo, los errores
detectados corresponden a informacién erronea dispuesta por el SRCel a
IDEMIA, lo que se tradujo en despachos que no pudieron ser realizados por el
subcontratista y/o fueran entregados a otras entidades, siendo responsabilidad
del SRCel disponer la informacion correcta de las oficinas regionales a nivel
nacional.

La ausencia de un control logistico
efectivo y la falta de claridad en la informacién compartida entre las partes dio
lugar a errores que afectan la trazabilidad, oportunidad y calidad del servicio
prestado a nivel nacional. En el anexo N° 2, se exponen los casos.

Lo anterior, se corrobor6 con la
informacion proporcionada por el SRCel, mediante correo electrénico de 2 de
mayo de 2025, donde la jefa de Auditoria Interna (S), adjuntd en repositorio
digital una base de datos con informacion relativa a las entregas fallidas a las
oficinas a nivel nacional. Aquello no advierte la implementacion de controles o
medidas que tiendan a evitar lo ocurrido.

En su respuesta el Registro Civil indica
que, durante el proceso de migracién del sistema antiguo, no se consideraron
las ultimas actualizaciones de la base de datos de registros de oficinas
operativas contenidas en Morpho, entre las que se encontraban modificaciones
de direcciones, cierres temporales o definitivos de oficinas, traslados de
ubicacién, y la clasificacion de oficinas como "Kit Papel", las cuales no cuentan
con atencién regular de publico ni estaciones de identificacion, por lo que sus
documentos deben ser recepcionados por una oficina “padre”. Contintda
sefnalando que, debido a esa omision, el nuevo sistema Idway no reflejaba
adecuadamente la situacion actual de algunas oficinas, lo que provoco la
devolucion de algunas valijas por errores en los datos de distribucion.

Agrega que, ante ello la Subdireccion de
Operaciones realiz6 un levantamiento de informacién en las regiones, solicitando
ajustes y mejoras al sistema de distribucién de documentos. Ademas, indica que
se solicitdo al proveedor y que este ya realizd6 modificaciones en el sistema
relacionados a la modificacion de la malla de frecuencias de distribucion de
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documentos, emision de un reporte diario de distribucion y la incorporacion de
mejoras en el sistema de identificacion como parte de los evolutivos del médulo
de correspondencia.

Finaliza precisando que, la malla de
distribucion hace referencia hacia dénde se dirige la correspondencia, pero su
base se encuentra en una tabla donde se indican las oficinas delegadas (Padre-
hija), lo cual se mantiene actualizado por la empresa y validado por la
Subdireccion de Operaciones. De existir un cambio, este debe ser aprobado por
la mencionada subdireccion.

Atendida la respuesta otorgada por el
Registro Civil, y en consideracion a que reconoce la situacién planteada y pese
a que senala acciones de mejora que se realizaron de forma posterior en el
sistema, se mantiene lo observado por tratarse de situaciones consolidadas.

5.5. Sobre documentos entregados no activados para la realizacion de tramites.

Al respecto, se verificé que el SRCel
realizo la entrega de documentos de identificacion en sus oficinas, sin perjuicio
de no haber activado en ese momento tales documentos, ya sea por falta de
conexion del sistema central, o por errores en el ciclo de vida del documento,
entre otros, situacion que generd que dichos documentos fueran activados de
forma posterior al ser entregados. Tal situacion origino que al utilizar los
documentos de identidad para realizar ciertos tramites, aquellos figuraran como
no vigentes, debido a que no habian sido activados aun.

A continuacién, se expone un cuadro
con las cantidades de cédulas de identidad que fueron activadas de forma
posterior a su entrega:

Tabla N° 1: Documentos activados de forma posterior a su entrega a los
usuarios.

Modalidades de activacion de un
documento de identificacion

Administrador IDEMIA

Activacion de documento Cantidades

Posterior a la entrega realizado
por la empresa
Posterior a la entrega realizado

por funcionario del SRCel 59.472
Total 83.096

Fuente: Elaboracién en base a la informacion proporcionada por el SRCel mediante correo
electrénico de 26 de mayo de 2025, del Coordinador del NSI.

23.624

Activacioén central

Las situaciones detectadas en los
numerales del 5.1, 5.2, 5.4 y 5.5, que exponen errores en el NSI, y que afectaron
directamente a los usuarios, no se ajustan a lo establecido en el numeral a) de
la clausula décimo quinta, designacion de responsables, del contrato C1,
aprobado por la resolucion N°1, de 2022 y con las letras a) y j), de las clausulas
décimos terceras: Administradores de contrato, de los contratos C2 y C3,
aprobados por las resoluciones N° 26 y 27, ambas de 2023, en lo que respecta
a que el administrador del contrato debera supervisar, coordinar y velar por el
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cumplimiento de los procedimientos establecidos en el contrato, ademas de
supervisar y controlar la ejecucion del servicio, velando por el estricto
cumplimiento de los objetivos, requerimientos y plazos establecidos en el
contrato. Puede incluir el control y supervision en terreno de parte del servicio o
empresas externas contratadas por el servicio.

Asimismo, no se aviene con lo
establecido en la letra f), de la clausula decimoquinta, Designacion de
responsables, del contrato C1, aprobado por la resoluciéon N°1, de 2022, en
cuanto a que a las contrapartes técnicas deberan velar por la correcta y oportuna
ejecucion del contrato; que a cada contraparte técnica representara al servicio
ante el contratante, teniendo todas las facultades necesarias para velar por el
adecuado cumplimiento del contrato, preciando que las funciones especificas de
cada contraparte técnica seran determinadas en el acto de su nombramiento, el
que sera oportunamente comunicado al contratante.

Ademas, de los numerales 7.1y 4.2, de
los contratos C2 y C3 respectivamente, aprobados por las resoluciones N° 26 y
27, ambas de 2023, del SRCel, respectivamente, indican que el proveedor
debera proveer una solucidén informatica o tecnolégica para poder hacer
seguimiento, monitoreo y estado de la plataforma. Esta herramienta debera ser
accesible por el administrador del Contrato, la contraparte técnica del servicio y
agentes de la mesa de ayuda, propuesta que se detalla en la oferta técnica del
proveedor.

De igual modo, no se aviene con los
principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia dispuestos en los
articulos 3°, 5°, 11 y 63 de la anotada ley N° 18.575, la cual establece que las
autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente e idénea administracién
de los medios publicos y por el debido cumplimiento de la funcién publica, como
tampoco, con las obligaciones de la autoridad y jefaturas del servicio, en orden
a ejercer un control jerarquico permanente del funcionamiento de los érganos y
de la actuacion del personal de su dependencia, extendiéndose dicho control a
la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los fines establecidos, y a la
legalidad y oportunidad de las actuaciones, asi como en lo que respecta al
empleo de medios idoneos de diagndstico, decision y control, para concretar,
dentro del orden juridico, una gestion eficiente y eficaz.

Adicional a lo anterior, cabe tener
presente que los incumplimientos detectados, podrian dar origen al cobro de
multas por parte del SRCel a la empresa adjudicada IDEMIA, de acuerdo con la
seccion 22.13 del contrato C1, que sefiala que el servicio aplicara multas, por
causas imputables al contratante, en los casos que alli se detallan.

Finalmente cabe hacer presente que, el
Director Nacional del SRCel, a través de la resolucion N° 55, de 15 de enero de
2025, ordend la instruccion de un sumario administrativo en contra del
Subdirector de Estudios y Desarrollo (S) y el Coordinador del NSI, a fin de
determinar eventuales responsabilidades administrativas debido a faltas
administrativas en la administracion de los contratos suscritos entre el Servicio e
IDEMIA, ocurrencia de errores en la implementacion del NSI, problemas en la
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emision, captura, personalizacion de los nuevos documentos de identidad, y toda
situacion que haya afectado a los usuarios, en cuanto a la implementacion del
NSI, procedimiento disciplinario que, al 25 de julio de 2025, se encontraba en
etapa de formulaciéon de cargos.

En su respuesta, el Servicio relata que
durante las primeras semanas de operacion del NS, se detectaron casos en que
los documentos de identidad, aun cuando habian sido entregados conforme al
procedimiento establecido, no figuraban como activos en el sistema al momento
de ser utilizados por los ciudadanos y que esta situacion fue abordada con
medidas inmediatas de monitoreo, verificacion y correccién tanto a nivel interno
como en coordinacién con el proveedor.

Continua argumentando que, ante los
reportes de los propios usuarios, se iniciaron revisiones que permitieron
establecer las principales causas, a saber, falta de interoperabilidad con
sistemas externos, error en la plataforma del proveedor y la implementacion de
un procedimiento de activacion centralizada.

Agrega que, ante lo anterior, las
medidas adoptadas y mejoras implementadas se centraron en el fortalecimiento
de los controles internos mediante la creacion de una unidad especifica de
seguimiento de activaciones; la sistematizacién del reporte diario de incidencias
desde las oficinas regionales y el establecimiento de un canal directo con el
proveedor para tratamiento urgente de activaciones fallidas. Afade que, estas
situaciones fueron circunscritas principalmente al periodo de estabilizacion inicial
del NSI, y que las medidas adoptadas han permitido reducir progresivamente su
recurrencia. A la fecha del informe, los mecanismos de activacion, verificacion y
validacién se encuentran robustecidos y operativos.

Finaliza precisando que, si bien se
identificaron activaciones posteriores a la entrega de documentos, dicha
situacion fue abordada con medidas correctivas inmediatas y no representa una
falla sistémica o estructural, sino un conjunto de situaciones propias del proceso
de marcha blanca y estabilizacion de una plataforma tecnolégica de alta
complejidad.

Al respecto, atendidos los comentarios
efectuados por el Registro Civil, en consideracion a que reconoce la situacion
planteada, y pese a que argumenta que se realizaron medidas correctivas
posteriores a la deteccion de los hechos planteados, se mantiene lo observado
debido a que se refiere a situaciones consolidadas.

En consecuencia, respecto a los puntos
51, 5.2, 54 y 5.5, el SRCel debera incluir en las acciones de monitoreo,
supervision y control de los contratos asociados al NSI, indicadas en el numeral
I. del acapite Aspectos de Control Interno del presente informe, especificamente
acciones que permitan, en lo sucesivo, minimizar el riesgo de la ocurrencia de
estas situaciones.
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Adicional a lo anterior, en consideracion
a los errores que se produjeron en la etapa de explotacion del NSI y que dieron
lugar a las observaciones citadas en los numerales 5.1, 5.2, 54 y 5.5, ese
Servicio debera determinar las sanciones que corresponda aplicar a la empresa,
debiendo iniciar el proceso de cobro de estas en cada uno de los numerales
objetados, ajustandose a lo establecido en el numeral 22.13. sobre Multas del
contrato C1 del NSI. El inicio del cobro de las multas determinadas por ese
Servicio debera ser acreditado documentadamente a esta Entidad de Control, en
un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Sin perjuicio de lo anterior, para los
numerales 5.1, 5.2, 5.3, 54 y 5.5, esta Entidad Fiscalizadora incoara un
procedimiento disciplinario tendiente a determinar las eventuales
responsabilidades administrativas que se deriven de los hechos antes
expuestos.

En este sentido, y si bien ese Servicio
inicid un procedimiento disciplinario mediante la resolucién exenta N° 55, de 15
de enero de 2025, de la Direccion Nacional, a fin de determinar 1) Faltas
administrativas en la administracién de los contratos suscritos entre el Servicio y
la empresa IDEMIA a cargo de la elaboracion de los documentos en el marco del
NSI; 2) Ocurrencia de errores en la implementacion del NSI que fueron
informadas a la unidad administrativa; 3) Problemas en la emision, captura,
personalizaciéon de los nuevos documentos de identidad a partir del 16 de
diciembre de 2024; 4) Todas aquellas situaciones no consideradas en los puntos
anteriores y que han afectado a los usuarios en la implementacion del NSI, esta
Entidad de Control incluira tales materias en el proceso sumarial al que dara
inicio, por cuanto se relacionan con los hechos tratados en el presente informe.

Lo anterior, conforme con las facultades
establecidas en laley N° 10.336, y el articulo 4° de la resolucion N° 510, de 2013,
Reglamento de Sumarios de esta Entidad de Control, que establece que la
autoridad podra disponer la acumulacion de un procedimiento disciplinario
incoado por un servicio publico, o por cualquier entidad sujeta a fiscalizacion, si
por cualquier motivo la tramitacion de éste se refiera a hechos materia de su
investigacion, a fin de determinar eventuales responsabilidades administrativas
gue pudieran encontrarse comprometidas.

En consecuencia, el SRCel debera
remitir el respectivo expediente, con todos los antecedentes de dicho proceso,
en el plazo de 5 dias habiles contado desde la recepcién del presente informe.
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6. Documentos de identidad entregados fuera de los plazos de tramitacion
establecidos por el SRCel.

En relaciéon con los plazos establecidos
en los comprobantes de solicitud de documentos de identidad? que las oficinas
del SRCel entregan a los usuarios requirentes, se estipulan plazos estimados
para la entrega de aquellos, a saber, 8 dias habiles para cédulas de identidad
chilenas, 20 dias habiles para cédulas de extranjeros y 7 dias habiles para
pasaportes, contados desde la fecha de atencion. En este contexto, se advirtié
que 993.414 documentos fueron entregados en los plazos, no obstante 168.411
documentos de identidad, que corresponden a un 17%, fueron entregados fuera
de los plazos referidos, siendo estos ultimos tramitados entre 9 y 89 dias habiles,
lo que ha significado que algunos usuarios esperen mas de 4 meses para recibir
los documentos solicitados, conforme se expone en la siguiente grafica y cuyo
detalle se adjunta en el anexo N° 3:

Grafica N° 4: Cantidad de documentos de identificacion solicitados y
entregados en los plazos y fuera de ellos.

Entrega de cédulas de identidad Chilenas

En ?I plazq de Fuera de Total
8 dias habiles plazo entregado
850.647 113.535 964.182

Entrega de cédulas de identidad extranjeras

En el plazo de - Fuera de Total
20 dias habiles plazo entregado
42.126 ) 37.868 79.994

Entrega de pasaportes
En el plazo de Fuera de Total
7 dias habiles plazo entregado
100.641 17.008 117.649

Ahora bien, a continuacion, se expone
un detalle del total de 168.411 documentos de identidad entregados fuera de
plazo, a saber:

i

2 Plazos obtenidos de los documentos “Comprobante de Solicitud de Cédulas y Pasaportes”,
entregados a los usuarios una vez realizado el tramite, en las oficinas de Bicentenario y Estacion
Central.
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Tabla N° 2: Dias habiles fuera de plazo en la entrega de documentos de

identidad por el SRCel®.

Desglose fue’ra de ’ Cédula
plazo en dias Cédula . Pasaporte Total
habiles extranjera
Entre 9y 10 34.305 - 5.697 40.002
Entre 11y 15 47.490 - 5.102 52.592
Entre 16y 20 20.375 - 3.040 23.415
Entre 21y 25 5.589 9.405 1.598 16.592
Entre 26 y 30 2.469 5.311 709 8.489
Entre 31y 35 1171 6.437 375 7.983
Entre 36 y 40 693 5.943 175 6.811
Entre 41y 50 901 8.588 194 9.683
Entre 51y 60 383 1.910 77 2.370
Entre 60 y 89 159 274 41 474
Total 113.535 37.868 17.008 168.411

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacién proporcionada por el SRCel, mediante
correo electrénico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.

Cabe sefalar que, ademas, se
detectaron 35.089 solicitudes que, si bien se encuentran registradas como
entregadas al usuario, no es posible determinar los dias habiles de tardanza en
su entrega, toda vez que no cuentan con la fecha desde la que se encontraban
disponibles en las oficinas para el retiro por parte del usuario.

La situacion advertida no se condice con
los plazos de entrega informados a los usuarios por el SRCel en los aludidos
comprobantes de solicitud de documentos de identidad que se entregan a los
usuarios al momento de requerirlos, los que, tal como se indicd, ascienden a 8
dias habiles para cédulas de identidad chilenas, 20 dias habiles para cédulas de
extranjeros y 7 dias habiles para pasaportes, situacidon que genera que los
usuarios una vez cumplidos el plazo consulten al SRCel el estado de sus
documentos, ya sea de forma presencial en las oficinas y/o mediante medios de
comunicacién via pagina web, redes sociales y call center, a fin de obtener el
estado de sus documentos y justificaciones respecto de los mayores tiempos de
tramitacion que puedan verse involucrados.

Ademas, no se aviene con los principios
de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia dispuestos en los articulos 3°,
5°, 11y 53 de la anotada ley N° 18.575, la cual establece que las autoridades y
funcionarios deberan velar por la eficiente e iddnea administracién de los medios
publicos y por el debido cumplimiento de la funcién publica, como tampoco, con
las obligaciones de la autoridad y jefaturas del servicio, en orden a ejercer un

3 Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante
correo electronico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.

35



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

control jerarquico permanente del funcionamiento de los 6rganos y de la
actuaciéon del personal de su dependencia, extendiéndose dicho control a la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los fines establecidos, y a la legalidad
y oportunidad de las actuaciones, asi como en lo que respecta al empleo de
medios idoneos de diagndstico, decisidn y control, para concretar, dentro del
orden juridico, una gestion eficiente y eficaz.

En surespuesta el SRCel indica que, los
plazos de emision y entrega han sido regularizados, no obstante, agrega que, en
determinadas circunstancias la solicitud de documentos puede ser rechazada o
experimentar retrasos por causas especificas, como puede ocurrir para el caso
de cédulas para chilenos y pasaportes, la solicitud puede ser rechazada por
diversos motivos, entre ellos, cumplimiento de ciertos estandares de la fotografia
0, por el cambio de orden de los apellidos, por quedar supeditada a la
rectificacion administrativa, o por la inclusién de la profesion.

Continua indicando que, en el caso de
los pasaportes, pueden ser rechazados cuando existen prohibiciones legales
que afecten al titular y que, en todas las situaciones descritas, mientras no se
materialicen los procesos de rectificacion o subsanacion requeridos, la entrega
del documento puede retrasarse. Ademas, senala que dichos plazos son
informados al momento de la atencién y que cuando dependen de gestiones que
debe realizar el propio usuario, el tiempo de espera queda condicionado a la
finalizacion de esas acciones.

En cuanto a las cédulas de identidad
para personas extranjeras, precisan que cuentan con un plazo mayor de
tramitacion, puesto que la emisién esta condicionada a la verificacion de
procesos migratorios y de visados, y que esta situacion puede generar demoras
adicionales.

Luego indica que en los casos en que se
produzcan rechazos —lo que inevitablemente retrasa la entrega—, las personas
solicitantes deben concurrir a la oficina del SRCel para conocer los motivos
especificos y recibir orientacién sobre las acciones necesarias para subsanar la
situacion.

En atencién a que el Registro Civil
reconoce lo objetado y si bien adjunta informacion relativa a la disminucion de
los tiempos de tramitacion, estos continian excediendo los plazos establecidos,
motivo por el cual se mantiene lo observado.

En consecuencia, esa entidad debera
implementar una actividad de control que permita, en lo sucesivo, monitorear el
cumplimiento de los plazos de respuesta establecidos, velando por una oportuna
atencion a la ciudadania acorde a la ley N° 19.477 Organica del Servicio de
Registro Civil e Identificacidn, lo que debera ser acreditado documentalmente
ante este Organismo Superior de Control, en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.
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w7 Deficiencias en el funcionamiento del back office del NSI.

De las 218576 solicitudes de
documentos de identidad derivadas para ser procesadas en el “back office” del
SRCel, el cual se encarga de realizar la revision y validacién de la informacion
presentada por los usuarios en los casos que corresponda, por ejemplo, cambio
de apellido, incorporar profesion, primera filiacion de extranjeros, entre otros, se
detectaron las siguientes situaciones entre el 16 de diciembre de 2024 y el 31 de
marzo de 2025:

7.1.Solicitudes antiguas de documentos de identificacion reinyectadas al NSI.

Se verificd un incremento de solicitudes
de documentos de identidad en las unidades del back office del NSI, situacién
que provoco la acumulacién de solicitudes que debian ser revisadas por los
funcionarios, retrasando los procesos normales de validacion realizados en el
back office. Lo anterior, debido a que se detecté que el SRCel determind que las
solicitudes que se encontraban en el back office del antiguo sistema, con 6 o
menos meses de antigliedad, fueran reinyectadas en el back office del Nuevo
Sistema de Identificacion, con el objeto de dar continuidad al proceso de emisién
de 21.934 documentos de identificacion. (Ver anexo N° 4).

Ello, provocd que unidades especificas
del back office recibieran mas documentos que los estimados, afectando la
produccion de estas, toda vez que al mismo tiempo debian dar respuestas a las
nuevas solicitudes del NSI.

Al respecto, en reunién sostenida el 19
de mayo de 2025, con representantes del SRCel, entre ellos el Coordinador del
NSI (S) y representante de la empresa IDEMIA, sefialaron que las reinyecciones
no se ingresaron en las unidades correspondientes del back office, por ello no
siguieron el curso correspondiente y volvieron al inicio del proceso.

En su informe de respuesta el SRCel
indica que, con la definicion del Servicio de mantener la continuidad operacional
para 21.934 solicitudes de documentos de identidad o viaje, que se encontraban
en el back office del antiguo sistema, los cuales fueron reinyectados en el back
office del nuevo Sistema de Identificacion, y junto a las que se producen en el
Nuevo Sistema, se gener6 un incremento de los pendientes a nivel central.

Agrega que, este incremento obligo al
Servicio a tomar medidas adicionales, gestionar sus solicitudes, sumar apoyos
humanos, ampliar horarios, permitiendo incrementar el tratamiento de las
solicitudes. Actualmente, quedan 5 solicitudes reinyectadas de cédulas de
identidad chilenos o extranjeros del afio 2024 pendientes de tratamiento y se
espera finalizar durante el mes de septiembre. Precisa finalmente que la
situacion se abordd con medidas adicionales, planificacion y no representa una
falla sistémica o estructural, sino una situacioén propia del inicio de una plataforma
tecnoldgica de alta complejidad.

Atendido el reconocimiento de las
consecuencias de las reinyecciones realizadas que confirman los retrasos
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ocasionados, y por tratarse de una situacién consolidada, la observacién se
mantiene.

En consecuencia, ese SRCel debera en
lo sucesivo realizar acciones de supervision y control de las solicitudes que
mantiene en el back office, a fin de evitar que estas se acumulen y generen
retrasos como el que fue detectado en la presente observacion. Ajustando su
actuar a los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia,
establecidos en los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575.

7.2.Solicitudes de documentos de identidad recepcionados en back office por
error.

Se constaté un error en las reglas de
negocio del NSI, toda vez que se han dirigido al back office solicitudes de
documentos de identificacion que no debian ser remitidas a esa instancia,
debiendo haber seguido el curso regular a fabricacion o haber sido rechazadas,
segun corresponda, puesto que eran solicitudes que no requerian la validacion
de un funcionario.

Respecto a lo anterior, el SRCel ha
requerido a la empresa IDEMIA realizar traspasos (avances) masivos de
solicitudes desde el back office a fabricacion, toda vez que ellas, por reglas de
negocio, no deberian ser derivadas a esa instancia, con el principal propésito de
extraerlas de los moédulos de back office y continuar el proceso regular de las
solicitudes que si requieren acciones de validacion.

En consecuencia, si bien el hecho fue
detectado por el Servicio, el inconveniente persiste a junio de 2025, situacion
que fue confirmada por el Jefe de Identificacion (S) del SRCel, mediante correo
electronico de 13 de junio de 2025, en el que indicé que “(...) en el anterior
sistema el proceso de avance automatico existia y se realizaba de forma diaria
sin intervencién humana, en el actual sistema, esta modalidad de flujo
comenzara a contar de julio del presente afo, lo que permitira de forma diaria
enviar a fabrica aquellas solicitudes de cédula de identidad para extranjeros que
cumplen condiciones legales para obtener su cédula. Este flujo es el resultado
del avance de la automatizaciéon e interoperabilidad. Tener presente, que para
los chilenos antes de la integracion, operaba el proceso con el ingreso manual
de los datos alfanuméricos. Actualmente, con la integracién, si una persona
cumple las condiciones de datos y biométricas, pasa directo a fabrica.
Finalmente, al igual que los chilenos, el proceso digital de cedulacién de
extranjeros avanzo en su interoperabilidad con SERMIG y PDI, de manera tal
que si cumple datos alfanumeéricos y biométricos pasara directo a fabrica”.

Los puntos 7.1 y 7.2 no se ajustan a lo
consignado la clausula sobre Back Office, del anexo N° 16 de las bases
administrativas y especificaciones técnicas de licitacion aprobadas mediante
resolucién N° 6 de marzo de 2020, aplicadas al contrato C1, que sefala que
“todas las unidades del back office deberan realizar su trabajo integradas en
linea con el Workflow, posibilitando asi el procesamiento en paralelo de las
diferentes tareas que se originan a partir de una solicitud de documentos y
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permitiendo enviar la orden de fabricacion en forma automatica a la fabrica de
documentos, al momento de completarse la ultima tarea definida en el Workflow”.

Adicional a lo anterior, el incumplimiento
detectado en el numeral 7.2, da origen a la aplicacion de una multa por
$16.000.000%, de acuerdo a lo sefialado en el numeral décimo séptimo “Multas”
del contrato C1, que sefiala que aplicara una sancion general, residual y
subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial, respecto de
cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones establecidas en
las bases de licitacién y en el contrato en todas sus etapas, que entorpezca,
ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados, afectando
la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de los
mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
detectado”.

En su respuesta, el Servicio indica que
el sistema de identificacion mantiene un workflow definido, con reglas vy
actividades que las solicitudes deben seguir tanto para solicitudes chilenas y
extranjeras. Agrega que, el workarround implementado para avanzar las
solicitudes habilitadas para emitir la cédula de identidad, es una alternativa a la
gestion automatica de solicitudes que existia en el anterior sistema. Por el
contrario, sin la solucion alternativa o la gestion automatica de pendientes, las
solicitudes siguen su curso nominal y correspondera que el funcionario
manualmente las valide uno a uno. Como se aprecia, el procedimiento es el
mismo, la diferencia es la gestion del pendiente.

Finaliza sefalando que los ajustes al
sistema de identificacion para consumir los servicios del Servicio Nacional de
Migraciones y los de la Policia de Investigaciones de Chile, se implemento en la
version NSI03 a partir del 5 de agosto pasado la automatizacién para gestionar
las solicitudes de extranjeros habilitados para cedular, tal como se realizaba en
el anterior sistema.

En relacién con lo expuesto, el SRCel
en su respuesta remitié el correo electronico de 6 de agosto de 2025, mediante
el cual, se advierte que la responsable de operaciones de la empresa IDEMIA,
informo sobre la finalizacion exitosa de la actividad nueva version NSI03, y la
realizacion del set de pruebas, al igual que el check-list de la plataforma.
Asimismo, remitié el documento denominado “FLR - DEM Baypass Digitalizacion
y Cédula”, que expone la necesidad del cliente de implementar un proceso
automatizado para la gestion de solicitudes de primera filiacion, renovacion y
reimpresion de cédulas de identidad para extranjeros.

En este sentido, con el objetivo de
validar lo informado, esta Contraloria General procedi6 a realizar una visita a ese
servicio, el 23 de octubre de 2025, en la que se sostuvo una reunién con el
Subdirector de Estudios y Desarrollo, y con el Jefe de Proyectos Informaticos,
ambos de esa entidad, en la que se validé la modificacion realizada en el NSI

4 La multa se calculé en base a 5.000 UBM por evento detectado, con el valor de una UBM a
$3.200.
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por el Servicio al ciclo de vida de las solicitudes, corroborando que fue realizada
la modificacion del NSI.

Ahora bien, en atencién a que el SRCel
reconoce que las solicitudes fueron dirigidas al back office debido a la falta de
automatizacion del ciclo de vida en el NSI, situacion que difiere del ciclo regular
que llevaba en el antiguo sistema de identificacion, e informa que esto fue
corregido, no obstante, se trata de un hecho consolidado, corresponde mantener
la observacion planteada.

Sin perjuicio de lo anterior, y en
consideracion a que el Servicio reconoce que las instrucciones fueron realizadas
por ellos, no corresponde la aplicacion de multas a la empresa por la citada
situacion.

Al respecto, el SRCel debera, en lo
sucesivo realizar acciones de control que permitan asegurar que el ciclo de vida
de una solicitud se ajuste a los procesos regulares que debe realizar, vigilando
que sean utilizadas las opciones de automatizacion de los procesos que cumplan
con una gestion eficiente y eficaz de los recursos con que cuenta el Servicio, con
el fin de no entorpecer el flujo regular de la solicitud de documentos, ajustando
su actuar a los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia,
establecidos en los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575.

7.3.Tiempo de tramitacion de las solicitudes de documentacién en las unidades
del back office.

En relacion con las 218.576 solicitudes
empozadas en el back office, es importante indicar que el SRCel ha tardado entre
121-133 dias corridos en remitir 110 solicitudes a la fase de fabricacion, es decir,
han estado mas de 4 meses en tramitacién en el Servicio, sin perjuicio de
identificar que en el caso de cédulas de identidad para extranjeros el 61% de las
solicitudes han estado entre 31-133 dias corridos en tramitacién en SRCel. A
continuacion, se presenta un resumen de lo indicado y cuyo detalle consta en el
anexo N° 5:

Tabla N° 3: Rango de dias de cantidad de documentos en back office

Tramo de dias en Back office

Tipo de documento 130 | 3160 | 61-90 | 91-120 | 20 | Total

dias dias dias dias di general
ias
Cédulas de identidad para | 446 549 | 393 | 1.256 | 956 81 | 110.935
chilenos
Cédulas de identidad para | 46 057 | 50053 | 5908 | 469 | 21 | 92.508
extranjeros
Diplomaticos 92 2 2 0 0 96

Pasaporte oficial 194 0 0 0 0 194
Pasaporte ordinario 13.955 527 289 64 8 14.843
Total general 156.547 | 52.975 | 7.455 | 1.489 110 218.576
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Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante
correo electrénico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.

Ahora bien, es importante destacar que
las solicitudes de documentos de identidad, luego de pasar por el back office, se
derivan a fabricacién y posteriormente se distribuye al usuario final, por lo tanto,
el tiempo en que dichas solicitudes quedan empozadas en el back office generan
la falta de oportunidad en que el usuario recibe el documento requerido.

Lo referido en los puntos 7.1, 7.2y 7.3,
evidencian una falta de supervisién y control no se ajusta a la letra a), del numeral
22.11 del C1, en lo referido a que el administrador debera supervisar, coordinar
y velar por el cumplimiento de lo establecido en las bases de licitacion y en el
respectivo contrato.

Lo indicado en el punto 7.3, no se ajusta
a los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575, en cuanto establecen
los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia, en virtud de los
cuales las autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente e idénea
administracion de los medios publicos y por el debido cumplimiento de la funcion
publica, asi como son obligaciones de las autoridades y jefaturas ejercer un
control jerarquico permanente del funcionamiento de los 6rganos y de la
actuacion del personal de su dependencia, extendiéndose dicho control a la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los fines establecidos, y a la legalidad
y oportunidad de las actuaciones, asi como en lo que respecta al empleo de
medios idoneos de diagndstico, decision y control, para concretar, dentro del
orden juridico, una gestion eficiente y eficaz.

Consultado el SRCel indica que,
durante la etapa inicial, los tiempos de tramitacion de los pendientes aumentaron
considerablemente, deteriorando el servicio entregado tanto para chilenos como
para extranjeros. Con el correr de las semanas, las medidas correctivas,
desarrollos puestos en produccion, ajustes de flujo, procesos y en el workflow,
permitié ajustar los tiempos con relacion a la tramitacion de los pendientes en el
caso de los pasaportes ordinarios considerando el periodo estival coetaneo.

Agrega que, resuelto el tema de los
documentos de viaje, se priorizé las cédulas de identidad para chilenos dado el
volumen diario de atencion en oficinas, bajando considerablemente los tiempos
de tramitacion. Seguidamente sefiala que, en el caso de las cédulas de
extranjeros, se dejo para el final dado que su proceso es mas complejo, su mayor
eficiencia requiere la intervencion de la Policia de Investigaciones y el Servicio
Nacional de Migraciones. Asimismo, necesita estar dotado de sdlidos y estables
servicios de interoperabilidad para transferir datos certeros como consistentes
entre estas instituciones.

Continua precisando que, alcanzado el
grado de madurez en los servicios de interoperabilidad se inicio el desarrollo de
mejoras al sistema de identificacion para realizar cotejos en linea y para los
candidatos positivos, gestionar de forma automatica los pendientes y avanzar en
el flujo las solicitudes de extranjeros que cumplen las condiciones legales para
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~ cedular y que con la version NSIO3 implementada a inicios de agosto se
incorpora una mayor densidad de la interoperabilidad lo que permitira mejorar
también los procesos disminuyendo los tiempos de tratamiento para este tipo de
publico.

Finaliza indicando que las medidas de
gestion internas de contencion que se mantienen (trabajo extraordinario,
refuerzo de dotacion y workaround) evitaron un crecimiento exponencial de los
pendientes de cédulas extranjeras y que con las medidas de contencion sumado
a la interoperabilidad disminuiran los tiempos de tramitacion al punto de lograr el
equilibrio con el plazo comprometido al publico.

En atencion a que el SRCel reconoce
que durante la etapa inicial del NSl los tiempos de tramitacion de los pendientes
aumentaron considerablemente, deteriorando el servicio entregado tanto para
chilenos como para extranjeros, y en circunstancias que si bien enuncia mejoras
en los plazos de tramitacion, no obstante no acredita dicha informacién y, por lo
demas, si bien sefiala medidas de contingencia adoptadas, nada dice respecto
de acciones concretas a fin de regularizar los tiempos de tramitacion en el back
office, corresponde mantener la observacién planteada.

En consecuencia, el Registro Civil
debera realizar las acciones que estime pertinentes a fin de velar porque los
plazos de tramitacion de los documentos se ajusten a los informados a los
usuarios, debiendo analizar constantemente los tiempos de tramitacion de las
solicitudes en las unidades del back office, a fin de establecer mejoras continuas
en los procesos internos de estas unidades y en consecuencia minimizar el
tiempo de tramitacién. Lo anterior acorde con los principios de responsabilidad,
control, eficiencia y eficacia, en virtud de los cuales las autoridades y funcionarios
deberan velar por la eficiente e iddbnea administracion de los medios publicos y
por el debido cumplimiento de la funcién publica, establecidos en los articulos
3°,5° 11y 53 de la anotada ley N° 18.575.

Sin perjuicio de lo anterior, y debido a la
gravedad de los hechos detectados en cuanto a los plazos de cara a los usuarios
que mantuvieron solicitudes de documentos de identificacién en tramite por
hasta 133 dias, la presente observacion sera incluida en el procedimiento
disciplinario que iniciara esta Entidad de Control, teniente a determinar las
responsabilidades administrativas de los funcionarios involucrados en la
situacion descrita.

8. De la aplicacion “Identidad Digital”.

Se verificd que el SRCel solicité en el
numeral 4.1.5 de las bases administrativas y especificaciones técnicas de
licitacion del NSI, del contrato C1, la implementacion del "Subsistema de
versiones digitales", el cual requiere la generacion de versiones digitales de los
documentos de identidad, lo que permite la identificacion digital de los usuarios,
ello mediante el desarrollo de una APP, con el requisito de que dicha version
debe ser idéntica a la version fisica del documento entregado a los usuarios, lo
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» que se materializé con la puesta en marcha de la aplicacion “Identidad Digital”,
el 16 de diciembre de 2024.

Ahora bien, se verific6 que la
mencionada APP se encuentra completamente operativa y los usuarios pueden
obtener su identidad digital, para lo cual se requiere poseer el documento fisico
de identidad y la Clave Unica, sin embargo, si bien el contratista cumpli6 con el
desarrollo de la APP y la identidad digital es accesible para los usuarios, la
identidad digital no puede ser utilizada como un documento valido a nivel
nacional.

Consultado al respecto al SRCel, la
administradora de Contratos del NSI, sefial6 mediante correo electrénico de 12
de mayo de 2025, que el uso de la cédula digital como activo digital para la
realizacion de tramites privados o publicos, aun no se define, agregando que la
utilizacién de esta y sus casos de uso se encuentra en definicion con Gobierno
Digital y SEGPRES.

En consecuencia, lo anterior da cuenta
de la contratacion de un servicio que no se encuentra regulado y, por lo tanto, no
puede ser utilizado por los usuarios para los objetivos previstos, lo que
contraviene los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575, en cuanto
establecen los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia, en
virtud de los cuales las autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente
e idonea administracion de los medios publicos y por el debido cumplimiento de
la funcién publica, asi como son obligaciones de las autoridades y jefaturas
ejercer un control jerarquico permanente del funcionamiento de los 6rganos y de
la actuacién del personal de su dependencia, extendiéndose dicho control a la
eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los fines establecidos, y a la legalidad
y oportunidad de las actuaciones, asi como en lo que respecta al empleo de
medios idoneos de diagndstico, decision y control, para concretar, dentro del
orden juridico, una gestion eficiente y eficaz.

En su contestacion, el Servicio indica
que, el aplicativo digital en cuestion provisto por IDEMIA, se encuentra
completamente implementado desde el punto de vista técnico desde el inicio de
la fase de explotacién y que lo observado no responde a falencias técnicas ni a
falta de implementacién por parte del Servicio, sino a la necesidad de establecer
previamente, junto a entidades competentes como Gobierno Digital y SEGPRES,
los casos de uso autorizados para la plataforma, en el marco del desarrollo de la
identidad digital nacional.

Agrega que, la identidad digital
constituye un elemento critico y transversal para el Estado, que impacta
directamente en materias de seguridad, privacidad y acceso a servicios publicos.
Por lo mismo, el uso de plataformas de gestién y supervision como Splunk no
puede quedar a criterio operativo inmediato, sino que requiere de una definicion
formal, validada interinstitucionalmente, que asegure que los reportes y analisis
extraidos respondan a un marco de gobernanza y a protocolos de seguridad
previamente aprobados.
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Finaliza explicando que, la utilizacién
practica de sus funcionalidades exige que los casos de uso estén claramente
definidos y autorizados, a fin de resguardar la correcta implementacion de la
politica de identidad digital y evitar actuaciones que pudiesen exceder el ambito
de competencia del Servicio, agregando que actualmente se realiza un trabajo
coordinado con Gobierno Digital, remitiendo su programacion de actividades.

Sobre este punto cabe indicar que, los
argumentos expuestos por el Servicio no permiten subsanar los hechos
observados, toda vez que la plataforma digital adquirida aun se encuentra en
desuso, por lo que se mantiene la observacion.

Al respecto, el SRCel debera acreditar
las acciones de coordinacion realizadas con las entidades involucradas, a fin de
poder dar uso a la aplicacion digital adquirida. Lo anterior, debera ser acreditado
documentalmente ante esta Contraloria General, en el plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

9. El SRCel no valida los porcentajes de niveles de servicio informados por
IDEMIA.

En orden a lo indicado en el anexo
N° 16, de las bases administrativas y especificaciones técnicas y administrativas
de la licitacién del NSI, del contrato C1, en relacion a los “Acuerdos de Niveles
de Servicio”, SLA, por su sigla en inglés -corresponden a indicadores que miden
el desempefio del proveedor frente a un determinado servicio-, que contemplan
todos los niveles del servicio exigido, en cuanto al funcionamiento de la
plataforma de Solucion de Identificacion; sus aplicaciones y sistemas; las
estaciones de front y back office; los servicios prestados a terceros; el
rendimiento de fabrica y de la atencion del front office, es decir, explicitan las
horas, porcentajes u otro denominador que establece el parametro que debe
cumplir IDEMIA, por ejemplo, el médulo de control de fabricacién sefala que el
contratante dispondra de 24 horas como plazo maximo para completar el 98%
de las 6rdenes de produccion de documentos que el Servicio diariamente
entregue, o la tasa de documentos devueltos del back office que presenten fallas
de material, chip, debe ser menor o igual al 0,03% de la produccién mensual
correspondiente, entre otros.

En este contexto, el SRCel accede a los
“Niveles de Servicio” a través de dos vias, una de ellas es la solucion, sistema y
plataforma integral de administracion y monitoreo de los “Niveles de Servicio”
(Dashboard), y la otra por medio de los Informes Mensuales de Gestion de
Niveles de Servicio, ambos confeccionados y parametrizados por IDEMIA.

Al respecto, se comprobé que el
Servicio no posee un control que verifique los diversos porcentajes de
cumplimiento que el proveedor IDEMIA reporta por medio de las vias referidas,
lo que expone al SRCel a que existan servicios que no cumplan con los
parametros establecidos y lo imposibilitan a objetar o contraponer lo indicado por
el proveedor.
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Consultado al SRCel, la Administradora
del NSI sefalé mediante correo electronico de 5 de junio de 2025 que,
"actualmente se esta dedicando tiempo a labores de orden administrativo de los
contratos, especificamente a los cierres documentales de las etapas de Marcha
Blanca e Implementacion, y a la revision exhaustiva de los estados de pago”
agregando que, “(...) en dichos procesos, las contrapartes técnicas realizan un
monitoreo de los SLA, no obstante, en el contexto actual (...), no se cuenta con
documentos formales y afinados que den cuenta del seguimiento de los SLA

(...).

La falta de verificacion de los niveles de
servicios por parte de los Administradores de los contratos, no se ajusta a la
clausula decimoquinta del contrato C1, aprobado por la citada resolucion N° 1,
de 2022, en cuanto a que es el administrador quien debera supervisar, coordinar
y velar por los procedimientos estipulados y supervisar y controlar la ejecucion
del servicio, asegurando el cumplimiento de los objetivos, requerimientos y
plazos establecidos en el contrato.

En su respuesta el SRCel indica que,
efectivamente no hay un control interno en todos los contratos como son el C1y
C3, paralo cual se tomaran medidas a la brevedad, dado el término del cierre de
los contratos en su etapa de implementacién y puesta en marcha, de esta forma
poder revisar la etapa de explotacién y la medicién de los SLA, asociados a cada
una de las guias de niveles de servicios.

Agrega que, respecto al C2 si ha
realizado acciones de monitoreo interno, asociado a los cumplimientos del
proveedor y la revisidn de niveles de servicio. Aflade que, para este caso, se
monitorea la Mesa de Ayuda, en la cual se gestionan los requerimientos de tres
de los cuatro contratos que dan forma al Nuevo Sistema de Identificacion, y cuya
solucion dependera de variables como tipo de contrato, tipo de oficina, tipo de
incidente, horarios de medicién, pausas asociadas, validacion del ticket, tipo de
atencion, tipo de soporte.

Continua indicando que, a partir de
marzo de 2025 se realizan descargas de los reportes, insumo critico a la hora de
monitorear el estado, progreso y evolucion de cada uno de ellos, lo que posibilita,
entre otras, la revision uno a uno de los tickets, y ha permitido saber cuando
aquellos son cerrados unilateralmente por el proveedor; pausas que no aplican;
validar los Informes de Calidad de Servicio emitidos por IDEMIA y que dan
cuenta del cumplimento o no de los Niveles de Servicios Acordados (SLA) para
cada contrato.

Luego, precisa que actualmente se
encuentran en proceso de revision de la gestion de IDEMIA, especificamente de:
informes que no han enviado y que deben enviar; disponibilidad de la informacion
hasta 5 dias habiles del mes siguiente de la gestion; tiempo de entrega de
informes causa raiz de los incidentes criticos; la primera y ultima asociadas a la
aplicacion de multas, ademas de tiempo de respuesta de los tickets.
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Finaliza indicando que, el trabajo en
conjunto de la nueva unidad en proceso de formalizaciéon, la actual
administracion y las contrapartes técnicas de los tres contratos, van en vias a un
desarrollo de soluciones tecnoldgicas que permitan generar los controles
internos adecuados al interior del Servicio y se compromete la revision de la guia
de niveles de servicio de cada contrato con las contrapartes técnicas,
comprometiendo como fecha de levantamiento octubre de 2025 y eventuales
multas en noviembre del mismo ano.

Al respecto, en atencibn a que el
Registro Civil reconoce la falta de revisiones del cumplimiento de los niveles de
servicio para los contratos C1 y C3, e indica que para el caso del C2 si realiza
tal revision, no obstante, no adjunta evidencia de aquello, corresponde mantener
la observacion formulada.

Por lo anterior, el Servicio debera
determinar e implementar las acciones de control y supervision para, en lo
sucesivo, validar los niveles de servicio establecidos en los contratos, con el fin
de verificar el cumplimiento por parte del proveedor de los niveles de servicio
acordados. Lo anterior debera ser establecido formalmente y debera incluir a lo
menos a los responsables, plazos, unidades involucradas y acciones a realizar
por cada una de ellas, entre otros. Lo anterior debera ser acreditado
documentalmente ante este Organismo de Control, en un plazo de 60 dias
habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

Adicional a lo anterior, y en cuanto a la
revision del cumplimiento de los niveles de servicio, SLA, que el SRCel se
encuentra realizando para el periodo auditado, ese Servicio debera informar a
esta Entidad de Control los resultados de dichos analisis, adjuntando el calculo
y determinacion de las multas asociadas a los incumplimientos detectados, lo
que debera ser notificado a la empresa proveedora acorde con las bases
administrativas y técnicas, de los contratos C1, C2 y C3. Lo anterior debera ser
acreditado documentalmente ante este Organismo de Control, en un plazo de 60
dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

10. De los incumplimientos del proveedor IDEMIA en la etapa de explotacion
de los contratos C1, C2y C3.

10.1. Incumplimiento de los plazos de entrega de documentos de identidad.

Se verific6 que IDEMIA no entregé a las
oficinas regionales 11.890 documentos dentro del plazo de 2 dias habiles
contado desde la fecha en que tales documentos de identidad son entregados a
la empresa distribuidora por la Unidad de Control de Calidad del SRCel, y hasta
que aquella se los proporciona a las direcciones regionales del SRCel,
constatando que los atrasos oscilan entre 3 a 24 dias habiles. A continuacion, se
presenta un cuadro resumen y el detalle de los casos detectados se adjunta en
el anexo N° 6.
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Tabla N° 4: Cantidad de dias transcurridos en la entrega de documentos desde
su despacho de control de calidad hasta la entrega en las oficinas de destino.

Rango de dias Cantidad de documentos Porcentaje
Entre 3 y 5 dias 10.909 92%
Entre 6 y 10 dias 775 7%

Entre 11 y 24 dias 206 2%
Total documentos 11.890 100%

Fuente: elaboracion propia en base a los datos remitidos por el SRCel, el 2 de mayo de 2025,
por la jefa de Unidad de Auditoria Interna, en donde se detalla el universo de documentos de
identificacion solicitados para fabricar, entre el 16 de diciembre de 2024 y el 31 de marzo de
2025, sefialando igualmente los plazos de entrega de cada documento.

La situacién planteada no se ajusta al
numeral 4.2.14.1 de las bases administrativas y especificaciones técnicas de
licitacion del contrato, aprobadas mediante resolucién N° 6, de 6 de marzo de
2020, y en la clausula cuadragésima: Gestion Logistica y Distribucién, del
contrato, ambas del C1, aprobado por la resolucion N° 1, de 3 de enero de 2022,
ambas del SRCel, que establece que el contratante es el responsable del
servicio “end to end” de los documentos, productos y servicios logisticos
necesarios para gestionar, controlar y monitorear los documentos, desde la
entrega fisica de los sobres que realiza el Back office del nivel central, hasta la
entrega en la Oficina de destino, lo anterior a nivel nacional, estableciendo para
las cédulas de identidad de chilenos, extranjeros y pasaportes, un plazo de
distribucion de 2 dias habiles para estar disponible en la oficina de destino.

Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado da origen al cobro de multas por parte del SRCel,
de acuerdo con la seccidén 22.13 del contrato C1, que sefala que el servicio
aplicara multas, por causas imputables al contratante, en los siguientes casos,
entre ellos, Distribucién de Retiro de Documentos, en cuyo criterio se indica que
en caso de que la distribucion exceda el maximo de dias requeridos (2 dias
habiles), se podra aplicar una multa de (100) UBM por cada dia habil de retraso
por documento que exceda dicho maximo, cuyo valor asciende a
$14.574.684.000, por los 11.890 documentos que incumplieron el plazo de 2 dias
habiles. Sin perjuicio del monto sefialado, dicha clausula indica que se aplicara
un tope maximo del 10% del valor de la factura mensual del servicio, por lo que
el incumplimiento detectado cuenta con un tope correspondiente a
$596.561.036°.

Sobre lo descrito, el SRCel indica en su
respuesta que la empresa proveedora es la responsable del servicio “end to end”
de los documentos, productos y servicios logisticos necesarios para gestionar,

5 El calculo del tope sefialado se determiné multiplicando las cantidades reales de solicitudes de
cédulas de identidad chilenas y extranjeras, pasaportes con chip regulares, diplomaticos y
oficiales, entregados a los usuarios en los meses de diciembre 2024, enero, febrero y marzo,
estos ultimos de 2025, por los valores del contrato C1, sin tomar el reajuste de precios realizado
en junio de 2025. Cabe senalar que este valor corresponde a un valor de tope estimado, toda
vez que, ademas se consideraron los valores y cantidades correspondientes a documentos de
viaje para refugiados, salvoconducto, titulo de viaje para extranjeros y precio por valor evolutivo
y maletas moviles, estimados establecidos en el anexo N° 20, Formulario de cotizacién de las
citadas bases administrativas y técnicas de la licitacion del C1.
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controlar y monitorear los documentos, desde la entrega fisica de los sobres que
realiza el backoffice del nivel central hasta la entrega en la oficina de destino.
Agrega que, el plazo de entrega en cada oficina difiere entre ellas dado el
establecimiento de una guia de servicios, una malla de distribucion nacional y de
acuerdo con las categorias de cada oficina.

Finalmente, indica que el
incumplimiento que ellos detectan luego del cruce con la malla de distribucién y
frecuencia es de 3.317 casos. Sin embargo, sefialan que sera analizado si ese
numero u otro dara origen al cobro de multas por parte del SRCel, de acuerdo
con la seccion 22.13 del contrato C1, que sefala que el servicio aplicara multas
por causas imputables al contratante, en los siguientes casos, entre ellos,
Distribucién de Retiro de Documentos, en cuyo criterio se indica que en caso de
que la distribucion exceda el maximo de dias requeridos (2 dias habiles), se
podra aplicar una multa de 100 UBM por cada dia habil de retraso por documento
que exceda dicho maximo, y cuyos resultados del analisis estaran disponibles
en noviembre de 2025.

Al respecto, en atencién a que el SRCel
sefala que se encuentra en revisidn de los casos que dieron lugar a los
incumplimientos, y se compromete a terminar su analisis de los casos objetados
en un futuro, corresponde mantener la observacion planteada.

Por lo anterior, la entidad auditada
debera continuar con el analisis de los 11.890 documentos que incumplieron el
plazo de 2 dias habiles de entrega, para posteriormente iniciar las acciones de
cobro de las multas asociadas a los incumplimientos que determine, acorde con
el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1
del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera ser acreditado
documentadamente en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion
de este informe mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

10.2.Incumplimiento de funcionalidades del mddulo de gestibn de
correspondencia del NSI.

Se constatd que el sistema
implementado por la empresa IDEMIA para la gestion de la correspondencia, no
cumple con todas las funcionalidades exigidas por el SRCel, especificamente no
es posible contar con la informacién correspondiente a la cuadratura de los
sobres entregados, l6gicos versus fisicos, ademas no cuenta con un sistema de
monitoreo que permita consultar la ubicacion de la valija, como tampoco se
puede generar un informe digital de los sobres distribuidos al nivel central para
Su procesamiento.

La falta de las funcionalidades fue
verificada en la validacion en terreno realizada el 19 de mayo de 2025, en
dependencias del SRCel, en presencia de representantes de IDEMIA y del
Servicio.

La situacion descrita no se ajusta a lo
dispuesto en el numeral 4.2.14 de las citadas bases administrativas y
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especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1, que exige el cumplimiento
de 19 funcionalidades minimas mediante el uso de maquinaria, sistemas o
tecnologias que permitan una gestion eficiente del proceso de correspondencia,
constatandose que no se han implementado las funcionalidades exigidas en los
subnumerales 4, “realizar la cuadratura de los sobres entregados, légico versus
fisicos”; 15, “sistema de monitoreo que permita consultar la ubicacion de la
valija”, y 18 “generar informe digital de los sobres distribuidos al nivel central para
su procesamiento”, del citado numeral 4.2.14.

Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado da origen a la aplicacion de una multa por
$16.000.000, de acuerdo a lo sefialado en el numeral décimo séptimo “Multas”
del contrato C1, que senala que aplicara una sancion general, residual y
subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial, respecto de
cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones establecidas en
las bases de licitacién y en el contrato en todas sus etapas, que entorpezca,
ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados, afectando
la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de los
mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
detectado”.

En su contestacion, el Registro Civil
indica, en sintesis, que el sistema contiene la funcionalidad de realizar
cuadratura de los sobres entregados, logicos versus fisicos. Agrega que, en el
modulo Gestion de Correspondencia hay un submenu con la funcionalidad de
“seguimiento de valija” en el cual se puede conocer el estado de la valija.

Continua senalando que, en paralelo,
existe un portal del proveedor en el cual se puede realizar monitoreo de las
valijas enviadas desde el nivel central, y agrega, en cuanto a la funcionalidad
"Generar informe digital de los sobres distribuidos al nivel central para su
procesamiento”, que en el modulo de control de calidad de documentos, en el
submenu Reportes, se puede obtener, 1. Reporte de Recepcion, 2. Reporte de
pendientes, y 3. Reporte procesados en CQD.

Luego, sefiala que el reporte de
pendientes permite conocer en un informe digital de los lotes que estan
disponibles en el nivel central para su procesamiento, agregando que, si bien en
la visita la CGR percibi6 la ausencia de estas funcionalidades, actualmente el
sistema si cuenta con ellas como muestran las evidencias comunicadas.

Al respecto, cabe indicar que revisada la
documentacioén que presenta el SRCel en esta oportunidad, se constaté que el
sistema contiene la funcionalidad de realizar la cuadratura de los sobres
entregados, logicos versus fisicos, asi como el sistema cuenta con una
plataforma de monitoreo para consultar la ubicacion de las valijas, ademas de
contar con los reportes digitales generados de los sobres distribuidos. Sin
perjuicio de lo anterior, en atencién a que el Servicio reconoce en su respuesta
que dichas acciones fueron implementadas de forma posterior a la validacién
realizada por el equipo de fiscalizacion, y por ende la situacion observada
corresponde a un hecho consolidado, corresponde mantener la observacion.
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Como consecuencia de lo anterior, el
SRCel debera en lo sucesivo, velar porque el NSI cumpla con las funcionalidades
establecidas en el numeral 4.2.14 de las citadas bases administrativas y
especificaciones técnicas del contrato C1.

Asimismo, el SRCel debera determinar
las multas asociadas al incumplimiento detectado por esta Entidad de Control,
debiendo iniciar el procedimiento de cobro pertinente, acorde con el numeral
22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo
Sistema de Identificaciéon. Lo anterior debera ser acreditado documentadamente
a esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la
recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

10.3. Estaciones de trabajo moviles ID Screen® entregadas con retraso por
IDEMIA.

Las tabletas biométricas son
dispositivos moviles para captura en oficinas sin equipamiento computacional.
De acuerdo lo dispone la clausula tercera: Descripcion de los Servicios y
especificaciones Técnicas, en su punto 2.1.1 Servicio de arrendamiento de
componentes de la estacion de trabajo, de la resolucién N° 27, de 2023, que
autoriza y aprueba el trato directo para el servicio de arriendo de estaciones de
trabajo y servicios complementarios para el NSI, Contrato C3, el proveedor debia
entregar 60 tabletas antes del inicio de la fase de explotacion, vale decir, el 16
de diciembre de 2024.

Al respecto, se constatd que el 26 de
marzo de 2025, IDEMIA comenzo a entrega las tabletas, es decir, con 70 dias
habiles de atraso, mas de 3 meses después del inicio de la etapa de explotacién,
cabe sefnalar que las ultimas fueron entregadas el 7 de mayo de igual ano, lo que
fue confirmado mediante 19 actas y 6 correos electronicos que respaldan las
entregas realizadas a las oficinas a nivel nacional.

Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado da origen al cobro de multas por parte del SRCel,
de acuerdo con la clausula decimoquinta del contrato C3, la cual sefala que se
podra cursar una multa de diez (10) UF por dia habil de atraso, por estacion de
trabajo no entregada en el plazo correspondiente, cuyo monto asciende a
$2.184.278.921, por los dias de retraso en la entrega de las tablets. Sin perjuicio
de lo anterior, dicha clausula sefiala que la multa tendra un tope de diez (10) dias
habiles, cuyo valor corresponde a $242.958.904’.

Al respecto, el Servicio indica, en lo que
interesa, que en noviembre de 2024 remitid6 a la empresa IDEMIA la minuta
técnica “Equipamiento Terreno Nuevo Sistema de Identificacion”, en la cual se

6 La ID Screen es una tableta biométrica disefiada para multiples aplicaciones para proyectos de
gestion de identidad ciudadana, pasajeros, manejo fronterizo y aplicaciones policiales. Oferta
Técnica, del C1.

7 El monto de la UF se calculd al 30 de mayo de 2025, en base a 10 dias habiles de tope por la
cantidad de 10 UF diarias.

50



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

detallan los planteamientos técnicos para la asignacion y distribucion de
estaciones moviles denominadas “maletas y tablets”, y se adjunta un correo
electronico de 7 de noviembre de 2024, del Jefe Unidad de Tecnologia y
Servicios de Identificaciéon — SED, en el cual se reitera al proveedor que, a esa
fecha, la distribucién de dichos equipos aun se encontraba pendiente.

Luego agrega que, posteriormente y en
virtud de que el Servicio recibié una tablet para pruebas, se constaté que no fue
factible su utilizacion, situacion que fue informada mediante correo electronico
de 3 enero de 2025, del Jefe Subdepartamento atencion Terreno a la Jefa
Subdepartamento de Atencion de Instituciones del Departamento de Gestidn
Institucional de la Direccion Nacional del SRCel.

Argumentando, que esta situacion
sugiere que la demora en la entrega general de los dispositivos estaria asociada
a la necesidad de realizar procesos de configuracion técnica previos a su
distribucién, de manera que, una vez realizadas dichas configuraciones, IDEMIA
procedid al envio de los equipos a las regiones, tal como se detalla en el correo
electrénico enviado por el proveedor, el 17 de marzo de 2025, remitido a la
Subdirectora de Operaciones y Jefe Subdepartamento Atencién Terreno, ambos
de la Direccion Nacional del SRCel.

Finaliza sefialando que la informacion
relacionada con el retraso en la entrega de las tablets fue remitida el 18 de agosto
de 2025, mediante correo electrénico desde la Subdireccion de Operaciones al
Administrador del Contrato del Servicio, con el fin de que este evalue la situacion
contractual y, de corresponder, aplique las multas establecidas conforme a las
clausulas pactadas con el proveedor.

En atencion a que el SRCel reconoce
que las tablets no fueron entregadas por el proveedor previo a la etapa de
explotacion, e informa que se encuentra en andlisis de la unidad encargada la
aplicacion de las multas asociadas al incumplimiento, se mantiene la
observacion.

Por lo anterior, el Registro Civil debera
terminar la evaluacion de los hechos que menciona en su respuesta, a fin de
determinar el monto de las multas correspondientes a los incumplimientos en los
plazos de entrega de las tablets a nivel nacional, e iniciar el proceso de cobro de
ellas a la empresa proveedora, acorde con clausula decimoquinta del contrato
C3, lo que debera ser acreditado documentadamente a este Organismo de
Control en el plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

10.4. Tiempo de respuesta para solucionar las incidencias de maletas moviles
excede lo establecido.

Se constaté que, de las 442 incidencias
reportadas en relacion con las maletas moviles, entre el 16 de diciembre de 2024
y el 29 de abril de 2025, respecto de 265 de aquellas el tiempo de respuesta del
proveedor para solucionar las situaciones detectadas oscilé entre 48 y 1.800
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Hhoras, superando el plazo de 4 horas establecido en el numeral 22.13 de las
bases administrativas y especificaciones Técnicas de licitacion del contrato C1,
que fija el plazo de respuesta y diagndéstico para las maletas moéviles (ver anexo
N° 7).

En consideracion de lo descrito, y en
atencion a la seccion 22.13 sobre Multas, de las citadas Bases Administrativas y
técnicas del contrato C1, es que la entidad debe gestionar el cobro de la multa
asociada cuyo valor asciende a $14.269.348.000, que sefiala que las multas que
contempla el contrato se determinaran de acuerdo con el monto de una Unidad
Basica de Multa (UBM), correspondiente al precio neto de una cédula de
identidad emitida a la fecha de la multa. Se debe considerar, que el
incumplimiento sefialado, considera un tope de $596.561.036.

En relacion con lo objetado, el Servicio
indica que el contrato C1 establece en su clausula 22.13 que el proveedor debera
cumplir un plazo maximo de 4 horas habiles para el diagnéstico remoto de
incidentes reportados en maletas moviles, condicion sujeta a la aplicacién de
multas en caso de incumplimiento. No obstante, para determinar de forma valida
el eventual incumplimiento, es indispensable contar con los numeros de tickets
asociados a cada una de las 442 incidencias sefaladas, antecedentes que no
se encuentran incluidos en el Anexo N°7 del preinforme, lo que impide verificar
la trazabilidad de cada caso, su categorizacién técnica y la exactitud del computo
del tiempo de respuesta.

Luego senala que, es fundamental
precisar que el calculo de los plazos de respuesta debe realizarse conforme a lo
estipulado en las Guias de Niveles de Servicio acordadas entre el proveedor y el
SRCel, en las que se establece claramente que el horario aplicable para el
cémputo de los tiempos de diagnostico es de lunes a viernes, entre las 08:30 y
las 17:30 horas, excluyendo dias festivos y siempre que el Servicio o el Ministerio
de Relaciones Exteriores (MINREL) se encuentren disponibles para recibir la
asistencia remota. En caso contrario, conforme a las mismas guias, se debe
proceder a la detencion del reloj de medicion del SLA, lo que afecta directamente
el calculo bruto de las horas transcurridas entre el reporte y el diagndstico.

Adicionalmente agrega que, la gestién
de los tickets de soporte técnico contempla multiples etapas, que incluyen
apertura, asignacion, contacto con la oficina, intentos de resolucion remota,
visitas técnicas si corresponde, y cierre. Por ello, resulta esencial contar con
informacion integra y cronoldgica de cada ticket para establecer si existio un real
incumplimiento del SLA.

Enseguida, senala que frente a esta
necesidad el SRCel ha implementado un procedimiento de extraccién semanal
de registros de tickets desde la mesa de ayuda, con el objetivo de conservar
evidencia inalterable respecto de la evolucion de cada caso. Este mecanismo
permite detectar posibles variaciones o alteraciones en las fechas de atencién y
cierre, y garantiza una trazabilidad fidedigna de las acciones ejecutadas, en
resguardo del interés del Servicio.
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Continua indicando que, se esta
realizando una revision caso a caso de los tickets que potencialmente podrian
generar multas, incorporando todas las variables relevantes —tipo de incidencia,
disponibilidad del usuario, jornada habil, fecha de cierre, entre otras— a fin de
determinar con precision la procedencia o improcedencia de la sancién. En virtud
de este analisis técnico en curso, indica que no corresponde en esta etapa
validar ni cursar la multa genérica por $14.269.348.000 sefalada en el
preinforme, ya que esta fue calculada sin ajustar los criterios técnicos de
computo de tiempos, sin considerar exclusiones horarias ni verificar la
categorizacion de los incidentes conforme al SLA establecido, y considerando
que el contrato establece un tope maximo de multa de $596.561.036 para este
tipo de incumplimientos, por lo que el monto sefialado en el preinforme no sélo
se encuentra pendiente de validacion técnica, sino que ademas excede el limite
contractual establecido, lo que refuerza la improcedencia del monto citado.

En atencion a los argumentos que indica
el SRCel en su respuesta, cabe hacer presente que el archivo excel
disponibilizado por ese Registro Civil, especificamente por la Subdirectora de
Operaciones el 30 de mayo de 2025, mediante el cual se adjunté informacién
relativa a las incidencias de las maletas moviles, indicaba el codigo de la maleta
y no a un numero de ticket de incidencia como sefala en esta oportunidad el
Servicio, por lo que esta Entidad de Control no cuenta con un numero de ticket
asociado, sino tal como se expuso en el anexo N° 7, es decir, detalle de los
cédigos de las maletas observadas, asi como también la identificacion de la
oficina regional que registro la incidencia.

Por otra parte, y respecto de los
parametros que se debian considerar para determinar los tiempos de respuesta,
cabe sefialar que los plazos de entre 48 y 1.800 horas objetados, fueron
calculados tomando en consideracion los horarios establecidos, a saber, de
lunes a viernes entre las 08:30 y las 17:30 horas, excluyendo dias festivos,
ademas de excluir las maletas que reportaron incidencias del Ministerio de
Relaciones Exteriores, debido a la falta de informacion respecto de los horarios
disponibles de las embajadas.

Ahora bien, en cuanto al monto de la
multa calculada por esta Entidad de Control, cabe indicar que tal como se expone
en el segundo parrafo de la observacion, se indica el monto de la multa
calculada, y la consideracion del tope de esta por la suma de $596.561.036.

Con todo, en atencion a que el SRCel
no aporta antecedentes que permitan desvirtuar los casos objetados, se
mantiene la observacion formulada.

En este sentido, el SRCel debera
terminar el analisis informado en su respuesta, en el que debera incluir
integramente las 442 incidencias detectadas en la presente observacion,
debiendo una vez finalizada su evaluacion, iniciar el proceso de cobro de multas
asociadas a los incumplimientos detectados, acorde con el numeral 22.13.2
sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema
de ldentificacidon, lo que debera ser acreditado documentadamente a esta
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wEntidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

10.5.El NSI no permite levantar la trazabilidad completa de los documentos de
identidad.

Se verificd que 119.386 documentos de
identidad no permiten una trazabilidad desde su envio, que realiza la Unidad de
Control de Calidad, hasta su recepcién conforme en las oficinas regionales, toda
vez que se constaté que, en el NSI, en ocasiones, solo se registra la fecha del
envio de la valija y en otras la fecha de cada documento. A continuacion, se
expone un resumen por mes revisado y en el anexo N° 8 el detalle:

Tabla N° 5: Cantidad de documentos NSI.

Mes docu%a:anrﬂgchjgzs;gﬁados Cantidad t(itrzlzgebiﬁgggmentos Sin
por IDEMIA
dic-24 90.582 7.383
ene-25 381.927 25.766
feb-25 373.865 24.610
mar-25 385.316 61.627
Totales 1.231.690 119.386

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con las bases de datos disponibilizadas el 3 de mayo de
2025, en carpeta compartida e informada mediante correo electrénico de la Jefa de Unidad de
Auditoria Interna (S).

Consultado el SRCel, el jefe de Unidad
de Identificacién senalé mediante correo electronico de 13 de junio de 2025, que
lo anterior puede significar “(...) una deduccion o posibilidad para casos que no
aparece la fecha en la extraccién, puede ser una caida del sistema, del moédulo,
la funcionalidad o intermitencia, por lo que se debe analizar caso a caso (...)".

La situacion planteada no se ajusta a lo
sefalado en el numeral 4.2.14.1, de las citadas bases administrativas y
especificaciones técnicas de la licitacion del contrato C1, que sefiala que el
contratante es el responsable del servicio “end to end” de los documentos,
productos y servicios logisticos necesarios para gestionar, controlar y monitorear
los documentos, desde la entrega fisica de los sobres que realiza el back office
del nivel central, hasta la entrega en la oficina de destino.

Al respecto, cabe sefalar que el
incumplimiento detectado, da origen al cobro de multas por parte del Servicio de
Registro Civil e Identificacion, de acuerdo a lo sefalado en el numeral décimo
séptimo “Multas” del contrato C1, que sefala que se aplicara la sancion general,
residual y subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial,
respecto de cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones
establecidas en las bases de licitacion y en el contrato en todas sus etapas, que
entorpezca, ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados,
afectando la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de
los mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
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detectado”, cuyo monto asciende a $16.000.000, constando un evento
detectado.

El SRCel sefala en su respuesta que
solicité al proveedor reprocesar el archivo enviado por Contraloria General con
119.386 registros de documentos de identidad o viaje que no tienen una
trazabilidad desde su envio. Agrega que, el proveedor realiz6 una nueva
extracciéon de los datos del sistema, evidenciando que la nueva base de datos
cuenta con datos y trazabilidad del envio para 109.758 registros (se remite
archivo excel nuevo), indicando que existen otros 9.470 documentos de
identidad o viaje respecto de los cuales es correcto que no tengan trazabilidad
de envio o valija, atendido que para 3.596 documentos donde la oficina de
destino es Oficina Central SRCel (787) que corresponde a la oficina en calle
Catedral, razén por la que no tiene datos de valija ya que por proceso no existe,
y en el caso de los otros 5.874 documentos de identidad restantes, sefiala que
no pasaron el control de calidad del SRCel y se rechazaron previo a la
generacion de la valija.

Finalmente indica que, en la muestra
enviada existen 154 registros que no cuentan con dato de valijas en el sistema,
los cuales seran revisados caso a caso a fin de dar el tratamiento que
corresponda. En caso de detectar incumplimiento contractual en este punto, sera
comunicado a la empresa via administracion de contrato y se cobrara las multas
que correspondan.

Al respecto, cabe sefalar que,
analizada la base de datos presentada por el SRCel en esta oportunidad, se
verificaron discrepancias con lo indicado en sus argumentos, toda vez que, de
las 119.386 solicitudes realizadas por los usuarios, 104.778 se acredita la
trazabilidad desde el envio a las oficinas de destino y la entrega a los usuarios
finales. Ademas, 5.878 solicitudes corresponden a rechazos, por lo tanto, es
correcto no contar la trazabilidad en cuestion.

Seguidamente, se advierte la suma de
5.422 solicitudes con envio a la oficina central del Registro Civil, que segun lo
indicado no cuenta con trazabilidad, toda vez que no se contempla la oficina de
Catedral, puesto que es la misma dependencia en la que se fabrican los
documentos, en consideracion que la trazabilidad no solo se refiere al envio a la
oficina de destino, sino también a la entrega del documento al usuario final, lo
cual no fue argumentado por el Servicio.

Sumado a lo anterior, se verificd en la
nueva base de datos la existencia de 3.308 solicitudes de documentos de
identidad que no cuentan con el registro de la trazabilidad de los documentos,
toda vez que 157 casos no cuentan con la fecha de envio a las oficinas de destino
y la totalidad no cuenta con el registro de las fechas de entrega a los usuarios
que retiraron los documentos.

Debido a lo anterior, se levanta la
observacion para 110.656 solicitudes de documentos, sin embargo, se mantiene
para 8.730 solicitudes de documentos que no presentan la trazabilidad en el NSI.
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En consideracion a lo expuesto, el
SRCel debera finalizar su analisis y evaluar los 8.730 casos que no cuentan con
trazabilidad del proceso de solicitud de documentos, debiendo proporcionar
evidencia que dé cuenta de la revision efectuada a los casos pendientes y su
regularizacion en el NSI, adicionalmente, debera determinar las multas
asociadas a los incumplimientos del proveedor, debiendo iniciar el
correspondiente proceso de aplicacion de multas, acorde con lo seialado en el
numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1
del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera ser acreditado
documentadamente a esta Entidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles
contado desde la recepcion de este informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

10.6. Falta de integracion del NSI con Transbank.

Se constaté que el sistema de pago
electronico no opero, por lo tanto, todos los PINPAD asociados al NSI quedaron
inoperativos en las 644 estaciones de trabajo de las oficinas del SRCel a nivel
nacional, situacion que afect6 el funcionamiento del servicio de identificacion,
toda vez que no permitia a los usuarios pagar sus documentos de identidad con
tarjetas de crédito, débito y prepago.

Consultado al respecto, el profesional
encargado de Transbank, de la Subdireccion de Administracion y Finanzas del
SRCel sefald, mediante correo electronico de 9 de mayo de 2025, que los
dispositivos PINPAD estan integrados a las estaciones de trabajo de
identificacion y la falla se debié a un problema técnico de conexion (software
plataforma) y comunicacion (interfaz) entre la estacion de trabajo con el PINPAD
de Transbank, que no permitio la integracion. Asimismo, indico que a principios
de febrero de 2025 IDEMIA inici¢ la integracion de los PINPAD en las estaciones
de trabajo y que, al 6 de mayo de 2025, un 58% de las estaciones de trabajo se
encontraban integradas, vale decir, aun faltaba por completar un 42% de estas.
A continuacion, se presenta detalle a nivel regional:

Tabla N° 6: Despliegue de la integracion del NSI con los PINPAD.

ET que faltan Cantidad
o5 : Estaciones de con Porcentaje de | informada por
RegonEnca Trabajo (ET) | dispositivo | ET faltagItes el servicig*
PINPAD
Arica y Parinacota 9 2 22% 9
Tarapaca 19 6 32% 17
Antofagasta 25 8 32% 24
Atacama 15 8 53% 15
Coquimbo 30 16 53% 30
Valparaiso 60 14 23% 60
Metropolitana 172 12 7% 178
O’Higgins 40 24 60% 40
Maule 42 27 64% 41
Nuble 28 19 68% 27
Biobio 63 35 56% 58

56



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

ET que faltan Cantidad
Reéiion [ Oficitia Estaciones de con Porcentaje de | informada por
g Trabajo (ET) | dispositivo | ET faltantes | el servicio*
PINPAD
Araucania 47 32 68% 46
Los Rios 22 17 77% 20
Los Lagos 46 31 67% Gt
Aysén 20 17 85% 17
Magallanes 6 2 33% 6
Total 644 270 42% 632

Fuente: Elaboracion propia a partir de la minuta remitida por funcionario de la Subdireccion de
Administracion y Finanzas, del SRCel.

* En respuesta a PlO, el servicio informa que al 31 de julio de 2025 se encuentran instalados 632
equipos de pago integrados en las estaciones de Identificacion a lo largo del pais, de un total de
644.

Sumado a lo anterior, es preciso sefialar
que, los administradores y contrapartes técnicas de los contratos cuentan con
acceso a dicha informacioén, por tanto el SRCel se encontraba en conocimiento
de que no operaba en las estaciones de trabajo el sistema de pago, antes del 16
de diciembre de 2024, lo que se acreditdé en los informes de seguimiento
semanales del proyecto, dispuestos por el proveedor IDEMIA, que indicaban que
la integracion con el sistema de pagos del NSI no avanzaba, e incluso, a modo
de ejemplo, en el informe N° 46, de 15 de noviembre de 2024, indica que “se
detectaron dificultades inesperadas con la integracion Transbank, y que se
espera tener un panorama mas claro el 18 de noviembre de 2024”; luego en el
informe N° 48, de 29 de noviembre del mismo afio, se indica que “IDEMIA espera
la confirmacion sobre la disposicion del ambiente productivo para la integracion”.

Seguidamente, el informe de marcha
blanca N°2, emitido el 6 de diciembre de 2024, por IDEMIA, en el punto “Servicio
con pago Transbank” se encuentra en blanco, asi como el “Servicio de registro
de venta”, indicando que los puntos no fueron probados en la fase marcha blanca
realizada previo a la entrada en funcionamiento del NSI.

La falta de habilitacion de Ilas
modalidades de pago de las estaciones de trabajo por parte de IDEMIA no se
ajusta al punto 5 sobre Integracion con Sistema de Identificacion, del contrato C3
sobre Servicio de Arrendamiento de Estaciones de Trabajo, aprobadas por la
resolucion N° 27, de 2023, que sefiala que "el proveedor, debera prestar todas
las facilidades técnicas, de hardware y software para que el nuevo proveedor del
Sistema de Identificacion adquirido por el Servicio para que pueda implementar
el nuevo software y sus respectivos periféricos a cada atencion de este sistema.
El proveedor debera asegurar que los dispositivos o periféricos sean reconocidos
por el equipo”, toda vez que la integracion debia haber estado operativa al 16 de
diciembre de 2024, fecha que inici6 la fase de explotacion.

A su vez, la situacion constatada
contraviene lo dispuesto en el numeral 9.2.1.4 sobre Interoperabilidad con otros
Sistemas de Informacion, del C1, en donde se indica que un hito de la Etapa de
Implementacion es la demostracion de la interaccion entre la Solucidon de
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Identificacion y los Sistemas de Registro Civil y de Caja Integral, del mismo modo
no se ajusta a la clausula sobre Integracion con el Sistema de Caja Integral,
contenida en el anexo N° 10, capitulo 3, de Requerimientos especificos de la
Oferta Técnica presentada por IDEMIA, del C1.

Al respecto, cabe sefalar que el
incumplimiento detectado da origen a la aplicacion de una multa por falta de
integracion de los sistemas, de acuerdo a lo sefialado en el numeral décimo
séptimo “Multas” del contrato C1, que sefiala que aplicara la sancién general,
residual y subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial,
respecto de cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones
establecidas en las bases de licitacién y en el contrato en todas sus etapas, que
entorpezca, ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados,
afectando la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de
los mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
detectado”, en este caso, tomando el incumplimiento como un evento, la suma a
cobrar corresponderia a $16.000.000.

En su contestacion, el SRCel manifiesta
que se realizaron pruebas de operacion piloteando una oficina hasta el dia 10 de
diciembre de 2024, no existiendo las habilitaciones necesarias por parte de la
empresa, tales como configuracion de equipos y soporte, necesarias para
desplegar y replicar en las oficinas restantes, ademas de no existir integracién
del sistema de identificacion al sistema de caja del Servicio al viernes 13 de
diciembre, previo al NSI. AAade que, se determiné entregar como medio de pago
para las oficinas la habilitacién de equipos mdéviles, que no estaban integrados
al sistema de caja del Servicio, mientras se realizaban las habilitaciones
necesarias para operar con sistema integrado. Asimismo, argumenta que al 31
de julio de 2025, se encontraban instalados los 632 equipos de pago integrados
en las estaciones de Identificacidn a lo largo del pais, de un total de 644.

En atencion a que el Registro Civil
reconoce la situacion observada, precisando que no se han integrado la totalidad
de los dispositivos de pago por parte del proveedor a las oficinas a nivel nacional,
al 31 de julio de 2025, y por tratarse de una situacion consolidada, se mantiene
lo objetado.

Como consecuencia, el Servicio debera
finalizar la integracion de la totalidad de dispositivos con el NSI, y remitir la
documentacion que lo acredite, ademas, debera iniciar el proceso de aplicacion
de multas a la empresa proveedora por los incumplimientos detectados, lo que
debera ser acreditado documentadamente a esta Entidad de Control en un plazo
de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

10.7. Arriendo de dispositivos de pago para la contingencia del NSI.

Producto de lo indicado en el punto
anterior, el SRCel, como medida de contingencia, contraté con Transbank el
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arriendo 274 dispositivos POS?8, pagos no integrados, de pagos electrénicos, los
cuales fueron distribuidos a las oficinas a nivel nacional con el fin de mitigar el
impacto a los usuarios finales, lo que significo un gasto de $ 15.483.615, al 31
de marzo de 2025, segun se expone en el siguiente detalle:

Tabla N° 7: Detalle de gastos por arriendo de POS por contingencia afio 2025.

Gasto Enero Febrero Marzo Total
$ $ $ $
Equipos Adicionales
Facturados 111 196 206 513
Gasto de eggr']pfvsAad'C'O”a'es 3311333 | 5.895.046 | 6.277.236 | 15.483.615

Fuente: Minuta emitida por el SRCel, a través del funcionario encargado de Transbank de la
Subdireccion de Administracion y Finanzas con fecha al 9 de mayo de 2025.

Al respecto, cabe sefalar que el
arriendo de dichos dispositivos esta siendo cobrado y facturado al SRCel, no
obstante, este costo no se habria generado en la medida que la empresa IDEMIA
hubiera dado cumplimiento a los plazos establecidos de habilitacion del 100% de
las estaciones de trabajo en las oficinas a nivel nacional del SRCel, antes del 16
de diciembre de 2025, previo a la etapa de explotacion, y cuyos gastos aumentan
mensualmente hasta que la empresa adjudicada no habilite todas las estaciones
de trabajo a nivel nacional con los medios de pago establecidos por contrato.

La situacion planteada no se ajusta a lo
senalado en el numeral 22.11.1, letra a) de las bases administrativas y
especificaciones técnicas del contrato C1, aprobadas por la resolucion N° 6, de
2020, que establece que en ejercicio de las funciones del administrador de
contrato, le corresponde “ supervisar, coordinar, y velar por el cumplimiento de
lo establecido en las bases”, ni con las letras a) y j) de las clausulas
decimoterceras sobre administradores de contrato del C2 y C3, que sefalar que
el administrador debe “supervisar, coordinar y velar por el cumplimiento de los
procedimientos establecidos en el presente contrato” y “supervisar y controlar la
ejecucion del servicio, velando por el estricto cumplimiento de los objetivos,
requerimientos y plazos establecidos en el contrato (...)".

En su informe de respuesta, la entidad
auditada indica que, efectivamente el Servicio para abordar la situacién de
contingencia, tomo la decision de arrendar dispositivos POS moéviles a fin de
mitigar el impacto a los usuarios finales. El arriendo de dichos dispositivos para
estos fines se realiz6é hasta el 31 de marzo de 2025, posterior a esta fecha, se
continud con el arriendo de 242 dispositivos, los cuales se encuentran asociados
a la atencion en terreno de usuarios, como parte de la operaciéon normal del
Sistema, agregando que, la facturacion de dispositivos moviles no se ha
modificado desde marzo 2025, porque se encuentran instalados los dispositivos
integrados en las oficinas que generan mayor numero de ventas.

8 POS (siglas en inglés “Point of Sale”) consiste en el espacio fisico en el cual los usuarios
completan la transaccion después de recibido el servicio, es decir, puntos de pago.
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Al respecto, cabe indicar que, si bien el
SRCel senala que desde abril de 2025 ya no cuenta con pagos asociados a
equipos solicitados por la contingencia, lo cual acredita mediante las facturas de
dicho periodo, no es posible subsanar la observacion, toda vez que corresponde
a un hecho consolidado no susceptible de ser subsanado, por lo que
corresponde mantener la observacion formulada.

Por lo anterior, el SRCel debera, en lo
sucesivo, velar porque el proveedor dé cumplimiento a los requerimientos
contractuales establecidos en los plazos acordados, con el fin de minimizar el
riesgo de situaciones como las detectadas, que originan el gasto de recursos en
situaciones de contingencia que podrian ser previstas por el SRCel, debiendo
implementar y realizar las acciones de supervision y control correspondientes,
acorde con el numeral 22.11.1, letra a) de las bases administrativas y
especificaciones técnicas del contrato C1.

10.8.De los incumplimientos de la Mesa de Ayuda, del NSI.

El servicio de mesa de ayuda consiste
en proveer a los usuarios internos del Servicio un punto Unico de contacto
mediante el cual se resuelven y/o canalizan las necesidades relativas al uso de
recursos, sistemas y servicios de la plataforma tecnolégica del NSI, tanto en el
Front office, Back office central, oficinas, y los funcionarios de los Consulados y
Ministerio de Relaciones Exteriores. Asimismo, el servicio considera 4 niveles,
desde el 1 al 4, donde el primero recepciona la llamada, derivando en un ticket
de atencion que luego sera traspasado a los siguientes niveles, cada uno mas
experto.

En este contexto, segun lo sefala el
numeral 2.1.4.2, del contrato C3, el servicio de mesa de ayuda considera un
promedio mensual de 3.000 tickets, durante los 6 primeros meses de
funcionamiento considera una sobre emisién para dar cobertura hasta el doble
de tickets estimados, es decir, 6.000, los que pueden ser emitidos via telefonica,
canal web y mail. Considerando para diciembre 3.000, debido a que se comenzé
a la mitad del mes la ejecucion.

Producto de la revision al servicio de
mesa de ayuda, se desprenden las siguientes observaciones:

10.8.1. Sistema colapsado por las fallas del NSI.

Al respecto, se constatd que frente a las
fallas en los procesos y sistemas del NSlI, los funcionarios del Servicio registraron
masivamente solicitudes de soporte a la mesa de ayuda, situacion que genero
un colapso de la plataforma, la que no pudo abarcar la totalidad de las llamadas
ni el registro de los requerimientos durante las primeras semanas de explotacion.
En este sentido, 41.187 fueron los registros de la mesa de ayuda en el periodo
comprendido entre el 16 de diciembre de 2024 y el 31 de marzo de 2025, tal
como se expone en el anexo N° 9.

Producto de lo anterior, el Servicio
dispuso de un canal interno de soporte respecto de las incidencias detectadas
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Hbor los funcionarios, registrando en una planilla Excel 27.393 tickets, a nivel
nacional, ver anexo N° 10 con detalle de la distribucion.

Cabe sefialar que la situacion planteada
corresponde a una constatacion de hecho y no a una observacion propiamente
tal, cumple con la finalidad de exponer la accién que dispuso el SRCel frente al
colapso de la plataforma.

El Servicio argumenta, respecto al
funcionamiento de la Mesa de Ayuda del NSI, que tomé medidas preventivas,
paliativas y correctivas ante los problemas detectados durante el periodo inicial
de operacion del sistema. Agrega que, en particular, durante las primeras
semanas de funcionamiento del NSI, se evidencié un numero extraordinario de
incidencias generadas por fallas funcionales y técnicas, lo que provocé una alta
demanda de soporte por parte de los funcionarios del Servicio a nivel nacional.
Esta situacion supero la capacidad inicial contemplada para la Mesa de Ayuda,
provocando dificultades en la recepcion, registro y gestion de tickets,
especialmente en los canales telefonicos.

Luego sefala que, ante esta situacion,
el SRCel activo medidas de contingencia inmediatas, entre las que se incluyen:
la habilitacién de un canal interno de soporte alternativo, mediante planillas de
registro coordinadas con los encargados regionales, que permitieron canalizar
27.393 incidencias de forma paralela, evitando la pérdida de solicitudes de
atencion por parte de los usuarios internos; refuerzo de los equipos técnicos
internos, tanto a nivel central como regional, para apoyar la derivacion vy
seguimiento de casos criticos; monitoreo intensivo y reuniones de coordinacion
diarias con el proveedor, con el fin de escalar incidentes, reducir tiempos de
atencion y reforzar los niveles de la Mesa de Ayuda.

Seguidamente, precisa que estas
acciones permitieron mantener la continuidad operacional del Servicio durante
un periodo de alta demanda, asegurando la trazabilidad de los incidentes y
mitigando los efectos del colapso parcial del sistema de soporte. Afade que el
SRCel se encuentra actualmente en proceso de revision detallada de los
registros de tickets y fallas ocurridas durante dicho periodo, con el fin de
determinar las causas raiz de los incidentes; identificar incumplimientos
contractuales por parte del proveedor; aplicar las acciones correctivas vy
sanciones que correspondan segun lo estipulado en el contrato C3 y sus niveles
de servicio (SLA); y fortalecer la planificacién y escalabilidad del servicio de
soporte ante futuras contingencias. Se espera contar con dicho informe
aprobado para el mes de octubre de 2025.

Finaliza sus argumentos indicando que,
por tanto, si bien se constata un hecho real de saturacion del sistema de soporte,
se enfatiza que el Servicio actu6 de forma oportuna, implementando
mecanismos de mitigacion que permitieron seguir operando y garantizar el
soporte a los funcionarios. Asimismo, se estan realizando todas las gestiones
administrativas, contractuales y técnicas necesarias para exigir al proveedor el
cumplimiento integral de sus obligaciones contractuales, incluyendo la aplicacién
de multas y reparaciones por el incumplimiento del SLA de la Mesa de Ayuda.
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Al respecto, se reitera que lo anterior
corresponde a una constatacion de hecho y no a una observacion.

10.8.2. Sistema supera la cantidad de tickets contratados.

En relacion con la cantidad de tickets
contratados para los primeros 4 meses de la fase de explotacion, es dable indicar
que durante los meses de diciembre 2024 a marzo de 2025, se sobrepasaron en
un total de 20.187 tickets, a saber:

Grafico N° 2: Tickets emitidos por mesa de ayuda de IDEMIA del NSI.
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Fuente: Elaboracién en base a informacion proporcionada mediante correo electronico del 2 de
mayo de 2025 por parte de la jefa de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.

Cabe sefialar que la situacion planteada
corresponde a una constatacion de hecho y no a una observacion propiamente
tal, cumple con la finalidad de exponer la cantidad de tickets contratados versus
los que realmente fueron requeridos.

En relacion con la constatacion referida
al numero de tickets generados por la Mesa de Ayuda del NSI durante los
primeros meses de operacion, el SRCel informa que entre diciembre de 2024 y
marzo de 2025 se registré un volumen total de 41.187 tickets, lo que supera el
umbral contratado de 21.000 tickets para ese periodo (3.000 en diciembre y
6.000 en cada uno de los meses subsiguientes), generandose un exceso de
20.187 tickets.

Agrega que, esta situacion fue
monitoreada y abordada por el SRCel desde una perspectiva de gestion
operativa y contractual. Ademas, sefiala que dicho comportamiento no
representa un incumplimiento, sino una consecuencia directa del proceso de
puesta en marcha del NSI, en el cual, debido a la magnitud del cambio
tecnologico y al numero de usuarios impactados, se generé6 un volumen
extraordinario de consultas, incidencias y requerimientos por parte de los
funcionarios del SRCel, oficinas regionales, consulares y otros actores del
sistema.
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Continua diciendo que, en dicho
contexto, el SRCel adopté medidas para documentar y cuantificar el
sobreconsumo de tickets; solicitar al proveedor la aplicacion de estrategias de
escalamiento y priorizacion para gestionar la alta demanda de soporte;
monitorear los impactos en los niveles de servicio (SLA) asociados a los tiempos
de atencién y cierre, para verificar si el exceso afecto la calidad de atencion.

Luego indica que, para el contrato C3 el
SRCel actualmente esta revisando los antecedentes para evaluar si corresponde
la ampliaciéon de capacidad, el refuerzo del servicio o la aplicacion de ajustes
contractuales, conforme a lo estipulado en las bases y clausulas respectivas.

Concluye precisando que, la superacion
del limite contractual de tickets refleja una situacion excepcional derivada del
proceso de estabilizacién del NSI, que fue gestionada de manera proactiva por
el Servicio, y cuyos antecedentes se encuentran debidamente registrados para
su evaluacion contractual y técnica.

Al respecto, se reitera que lo anterior
corresponde a una constatacion de hecho y no a una observacién propiamente
tal.

10.8.3. Monitores dashboard de mesa de ayuda no operativos.

En visita efectuada el 12 de mayo de
2025, a las dependencias del SRCel, en compafiia de la administradora de los
contratos C1, C2 y C3, se constaté que 3 pantallas que resumen la informacion
clave de la mesa de ayuda, no se encontraban operativas al momento de la
inspeccion, 2 de ellas ubicadas en el edificio Santiago Downtown Torre 4, y una
en las oficinas de Catedral.

Lo anterior constituye un incumplimiento
del numeral 4.6.4 de las bases administrativas y especificaciones Técnicas de
licitacion del contrato C1, que establece que el proveedor debera proveer al
Registro Civil un total de 10 pantallas de 55 pulgadas, con instalacion en los
lugares determinados por el SRCel, destinadas especificamente a la
visualizacion de los dashboards de la Mesa de Ayuda por parte de las jefaturas.

Al respecto, cabe sefalar que el citado
incumplimiento da origen al cobro de multas por parte del SRCel al proveedor,
de acuerdo a lo sefialado en el numeral décimo séptimo “Multas” del contrato C1,
que sefiala que aplicara la sancion general, residual y subsidiaria “En el evento
que no se contemple una sancion especial, respecto de cualquier otro
incumplimiento del contratista a las obligaciones establecidas en las bases de
licitacidon y en el contrato en todas sus etapas, que entorpezca, ponga en riesgo
o paralice la prestacion de los servicios contratados, afectando la calidad,
continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de los mismos, se
aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso detectado”, cuyo
valor por un evento detectado correspondiente a la visita realizada, asciende a
$16.000.000.
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En su respuesta el SRCel, indica que
dentro de los incumplimientos contractuales que dan derecho a la aplicacion de
multas, se encuentra la infraccién al numeral 4.6.4 de las bases administrativas
y especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1, que establece que el
proveedor debera proveer al Registro Civil un total de 10 pantallas de 55
pulgadas, con instalacién en los lugares determinados por el SRCel, destinadas
especificamente a la visualizacion de los dashboards de la Mesa de Ayuda por
parte de las jefaturas. En este sentido, agrega que los citados incumplimientos
estdn siendo catastrados, estudiados y evaluados por el equipo de
Administracion de Contrato, a fin de iniciar el respectivo procedimiento de multas
y cuyo plazo de aplicacién sera en noviembre del 2025, una vez finalizados todos
los cierres e iniciado el proceso de revision y aplicacion de las multas de
explotacion.

Al respecto, en atencion a que los
incumplimientos detectados fueron constatados en la visita a terreno realizada
por este Organismo Fiscalizador, y que el SRCel no adjunta antecedentes que
puedan desvirtuar lo objetado, corresponde mantener la observacion formulada.
En consecuencia, el SRCel debera acreditar documentadamente que el
proveedor disponibilizé la totalidad de 10 pantallas solicitadas, demostrando que
estas se encuentran operativas y con la informacién requerida por el Servicio, y
adicionalmente, debera iniciar el proceso de aplicacion de las multas
correspondientes a los incumplimientos detectados, acorde con el numeral
décimo séptimo “Multas” del contrato C1,acreditando documentalmente ante
este Organismo de Control lo indicado previamente, en un plazo de 60 dias
habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

10.8.4. Resolucion de tickets exceden los plazos establecidos.

a) En consideracion al grado de
accesibilidad de las oficinas®, estas se catalogan en los niveles 1, 2, 3 y 4,
estableciendo a IDEMIA un limite de 4, 6, 12 y 16 horas habiles para resolver
una incidencia, respectivamente. De aquello, se verifico que 26.129 tickets de
mesa de ayuda, equivalentes a un 63,44% del total superaron los plazos
establecidos para su resolucion, a saber:

Tabla N° 8: Cantidad de tickets resueltos fuera de plazo.

Mes Oficin1a tipo Oficir12a tipo Oficir13a tipo Oficir:‘a tipo Total
Diciembre 2024 1.561 271 988 131 2.951
Enero 2025 7.034 523 2.872 344 10.773
Febrero 2025 3.813 431 1.744 198 6.186
Marzo 2025 3.836 467 1.736 180 6.219
Total 16.244 1.692 7.340 853 26.129

9 Tipologia de oficina por regiéon. Oficina tipo 1: RM, cabeceras regionales; Oficina tipo 2:
Comunas cercadas; Oficina tipo 3: Comunas lejanas y Oficina tipo 4: Comunas muy lejanas,
Anexo N° 16, Oferta técnica de la Solucion de Identificacion, documentos de Identidad y Viaje y
Servicios relacionados para el SRCel.
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion proporcionada mediante correo electrénico del
2 de mayo de la jefe de la Unidad de Auditoria Interna (S) del Servicio.

El detalle de los casos detectados se expone en el anexo N° 11.

Dentro del total de casos se exponen 3.109 tickets que se encuentran sin cierre al 15 de abril de
2025, utilizando dicha data para el calculo indicado.

b) De igual forma, se constaté que 199
tickets fueron cerrados por IDEMIA sin haber entregado una solucion efectiva al
usuario, segun lo informado por funcionaria del subdepartamento de operacion
y coordinacion regional del Servicio, mediante correo electronico de 31 de marzo
de 2025, en el cual adjuntd la base de datos de dichos casos. El detalle se
expone en el anexo N° 12.

c) Ademas, 547 tickets no detallaban la
oficina que requirié la accion a mesa de ayuda, impidiendo asociar el limite de
horas habiles. El detalle se expone en anexo N° 13.

d) Por otra parte, entre el 16 de
diciembre de 2024 y el 31 de marzo de 2025, se registraron 1.163 tickets
vinculados a problemas con las credenciales que autorizan las operaciones del
NSI de los funcionarios del SRCel, situacién que implicé no poder acceder
oportunamente por parte de aquellos al NSI, afectando la atencidén oportuna a
los usuarios en las oficinas. A continuacién, se exponen los principales
problemas expuestos por los funcionarios, cuyo detalle se indica en el anexo
N° 14:

Tabla N° 9: Principales problemas expuestos por los funcionarios del SRCel

N° Problema detectado Cantidad de tickets
1 Creacion o habilitacion de cuentas 92

2 Problemas asociados a credenciales 697

3 Inconvenientes con la contrasefia 61

4 Permisos del perfil 212

5 Sin acceso al sistema 51

6 Otros inconvenientes 50

Total 1.163

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién proporcionado mediante correo electrénico del
2 de mayo de 2025, por funcionaria de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.

Las situaciones descritas en las letras
a), b), ¢) y d), vulneran lo dispuesto en el numeral 4.6 de las bases
administrativas y especificaciones técnicas de la licitacion del contrato C1, que
exige al proveedor mantener un sistema de Mesa de Ayuda con trazabilidad
completa, tiempos de respuesta alineados con los SLA y mecanismos formales
de cierre de cada incidencia registrada. Asimismo, la situacion planteada
respecto las credenciales, no se ajusta al numeral 4, del contrato C3, aprobado
por la resolucion 27, de 2023, del SRCel, que sefiala que se considera que la
etapa de implementacion del proyecto se encuentra terminada una vez que las
Estaciones de Trabajo planificadas se encuentren a disposicion del servicio
como también se encuentren instalados, disponibles y en operacién todos los
servicios contratados. Siempre y cuando el servicio apruebe conforme el informe
de este hito y se mantengan a la vista las evidencias solicitadas para ello.
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Del mismo modo, no se ajusta a la
clausula Decimocuarta, del contrato C3, aprobado por la resolucion exenta
N° 27, de 2023, del SRCel, que obliga a mantener actualizado el estatus de los
tickets en la plataforma “Mesa de Ayuda”, permitiendo un seguimiento efectivo
por el Servicio. El alto numero de casos sin cierre o cerrados sin solucion impiden
cumplir con este requisito esencial para el control del servicio.

Asimismo, no se ajusta al numeral 22.13
sobre Multas, de las referidas bases administrativas y especificaciones técnicas,
en donde se dispone que el tiempo de resolucién de la Mesa de Ayuda telefénica
es de hasta 1 hora habil desde la derivacion institucional, de hasta 4 horas para
habiles para las oficinas tipo 1 de la Region Metropolitana y Cabeceras
regionales, y de hasta 6 y 12 horas para oficinas tipo 3 y 4 respectivamente,
aspecto que se aborda en el acapite de examen de cuentas del presente informe.

Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado en el numeral 9.8, letra a), da origen al cobro de
multas por parte del SRCel al proveedor, de acuerdo con el numeral 22.13, de
las bases administrativas y técnicas de la licitacion del contrato C1, que indica
que el servicio aplicara multas por casusas imputables al contratante, en los
siguientes casos, entre ellos, al tiempo de resolucion de técnicos en terreno por
tickets derivados de Mesa de Ayuda, que indica que si no se cumple el tiempo
establecido, se podra aplicar una multa de diez (10) UBM por cada hora de
retraso, cuya suma para los 26.129 casos resueltos fuera de plazo por el
proveedor asciende a $158.086.735.054. Sin perjuicio de lo anterior, se debe
considerar que el incumplimiento detectado estipula un tope maximo del 10% del
valor de la factura mensual del servicio, cuyo valor asciende a $596.561.036.

En su respuesta, el Registro Civil sefiala
que respecto al incumplimiento de los plazos de resolucion de tickets por parte
del proveedor IDEMIA en la operacion de la Mesa de Ayuda del NSI, el Servicio
durante el 16 de diciembre de 2024 y el 31 de marzo de 2025, registré una carga
excepcional de tickets, producto de la complejidad técnica de la plataforma y la
magnitud del proceso de despliegue nacional, tanto en oficinas del SRCel como
en consulados. Esta condicion, reconocida como parte del periodo de marcha
blanca, generd impactos en los tiempos de atencion de requerimientos por parte
del proveedor.

Continta sefalando que, sin perjuicio
de lo anterior, se han adoptado un conjunto de medidas paliativas, correctivas y
de control, ya sea durante el periodo informado como en la etapa posterior, para
abordar las siguientes situaciones identificadas en el Preinforme,
especificamente:

a) respecto de los Tickets resueltos
fuera de los plazos establecidos (26.129 casos). Se identific6 un numero
significativo de tickets cuyo tiempo de resolucion excedio los limites definidos en
el contrato, segun tipologia de oficina. Esta situacion fue reportada por el Servicio
en reuniones formales de seguimiento, y actualmente se encuentra en proceso
de validacion caso a caso para determinar la procedencia de la aplicacién de
multas al proveedor.
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Agrega que, el calculo indicado en el
preinforme no considera factores que afectan los plazos del ticket, como tiempos
de pausa, configuracion de la informacion del ticket, contrato asociado segun el
incidente, entre otras variables, lo que implica un calculo especifico para cada
ticket en base a sus caracteristicas y condiciones. Esto se puede revisar en la
Guia de Niveles de Servicios asociada al contrato, en donde se especifican todos
los detalles para cada tipo de ticket. Por otro lado, es importante mencionar que
para los primeros 6 meses de operacion, por contrato se considera una holgura
en los plazos y exigencias a los tickets, segun el tipo de ticket y tipo de oficina.
Ademas, indica que, el SRCel ha iniciado el procedimiento administrativo de
calculo y control de sanciones, considerando; la trazabilidad completa de cada
ticket; el cdmputo efectivo del tiempo habil; y la responsabilidad del proveedor
segun la categorizacion del incidente.

b) Tickets cerrados sin solucion efectiva
(199 casos). Segun lo informado por el Subdepartamento de Operaciones y
Coordinacion Regional, se constaté que 199 tickets fueron cerrados por el
proveedor sin entregar una solucion efectiva al usuario, afectando la trazabilidad
y el control del servicio, ante ello; se instruyd al proveedor la reapertura de casos
detectados; se exigid un nuevo protocolo de cierre validado por el usuario
afectado. Estas medidas se encuentran registradas y respaldadas en actas de
coordinacién técnica y seguimiento.

c) Tickets sin asociacion a oficina (547
casos). Respecto a los tickets que no consignan la oficina que origind el
requerimiento, lo que impide aplicar correctamente el SLA asociado, se instruyd
al proveedor mejorar los campos obligatorios del sistema de Mesa de Ayuda,
exigiendo la obligatoriedad del dato al momento de registrar el incidente.
Adicionalmente, se solicitd una revision retroactiva para recuperar la trazabilidad,
en conjunto con las unidades regionales del SRCel.

d) Problemas de acceso con
credenciales (1.163 casos). Se reconoce que, durante el proceso inicial, un
numero significativo de tickets estuvo vinculado a incidentes relacionados con
credenciales de acceso al NSI (creacion de cuentas, permisos de perfil,
bloqueos, contrasefias, entre otros), afectando la operatividad de los
funcionarios en distintas oficinas. Ante ello, se implementaron las siguientes
acciones; creacion de un equipo de control de credenciales con apoyo directo
del proveedor; revision interna de perfiles otorgados y controles, segun lo
solicitado al proveedor, que era la homologacién de la informacion. Estas
acciones permitieron reducir la recurrencia de este tipo de tickets y mejorar los
tiempos de solucion.

Continua explicando que el SRCel se
encuentra actualmente procesando y evaluando técnicamente la procedencia de
la multa senalada en el informe, conforme a cada contrato, no obstante, el tope
maximo equivalente al valor mensual de la factura, para lo que esta recopilando
toda la documentacion necesaria para sustentar la eventual aplicacion de multas.

Concluye sefalando que, en definitiva,
el SRCel ha actuado de forma diligente frente a las situaciones descritas,
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adoptando medidas correctivas, preventivas y de fiscalizacion para garantizar el
cumplimiento del contrato por parte del proveedor, y que actualmente se
encuentra en curso un proceso formal de revision y sancion, que incluye la
verificacion de los antecedentes sefalados en los anexos del informe y la
aplicacion de las acciones contractuales y administrativas correspondientes, con
el objetivo de resguardar la calidad del servicio y el cumplimiento de los
estandares establecidos en el contrato.

Al respecto, cabe sefalar que en
atencion a que el SRCel reconoce las situaciones objetadas en los numerales a)
al d), y si bien sefala que ha realizado acciones de control a fin de minimizar el
riesgo de su ocurrencia en el futuro, no adjunta antecedentes que acrediten lo
indicado, por lo que se mantiene la observacién en todos los puntos antes
sefalados.

En este contexto, el Servicio de Registro
Civil e Identificacion debera respecto de la letra a), terminar con el analisis que
se encuentra realizando de los 26.129 casos que fueron resueltos fuera de plazo
por parte del proveedor, debiendo iniciar el proceso de aplicacion de multas
correspondiente, ajustandose al numeral 22.13, de las bases administrativas y
técnicas de la licitacién del contrato C1, que indica que el servicio aplicara multas
por casusas imputables al contratante, lo que debera ser acreditado
documentadamente a esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias habiles
contados desde la recepcion del presente informe, a través del Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

En cuanto a la letra b), ese Servicio
debera realizar las acciones que sefiala en su respuesta, reabriendo los 199
casos que fueron cerrados por la empresa proveedora sin que fueran resueltos,
debiendo realizar el proceso correspondiente en cada caso a fin de solucionar
los problemas reportados en ellos, dejando la trazabilidad correcta en la
plataforma de Mesa de Ayuda, e implementar el nuevo proceso de cierre
enunciado, que otorga al usuario afectado el deber de validar la respuesta del
proveedor previo a su cierre, lo que debera ser acreditado documentadamente a
esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias habiles contados desde la
recepcion del presente informe, a través del Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

Respecto a la letra c), el SRCel debera
acreditar la oficina de origen de los 547 casos detectados, para luego efectuar la
revision de los plazos asociados a la resolucion de ellos y validar el cumplimiento
de los plazos establecidos acorde con cada oficina regional, y en caso de
incumplimiento debera incluir los casos a la letra a) de la presente observacion,
sumando asi los casos al proceso de aplicacion de las multas respectivas por
dichos incumplimientos, acorde con el numeral 22.13, de las bases
administrativas y técnicas de la licitacion del contrato C1, lo que debera ser
acreditado documentadamente a esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias
habiles contados desde la recepcion del presente informe, a través del Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.
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En lo que respecta a la letra d), el
Servicio debera incluir dentro de los procesos que realizara para la supervision
y control de las clausulas establecidas en los contratos C1, C2 y C3, una accién
de control respecto de la disponibilidad de las estaciones de trabajo, velando
porque ellas cuenten con las credenciales activas de los funcionarios que
trabajan en ellas, con sus contrasefas operativas, con los perfiles
correspondientes, entre otros, con el fin de minimizar el riesgo de que se
presenten mas situaciones como las detectadas en el futuro.

10.9. Estaciones de trabajo no implementadas por la empresa IDEMIA.

En relacion, al “Servicio de Arriendo de
Estaciones de Trabajo y Servicios Complementarios para el Nuevo Sistema de
Identificacion”, contrato C3, suscrito entre el SRCel e IDEMIA, contempla
habilitar las nuevas estaciones de trabajo incluyendo la plataforma
computacional, periféricos, mobiliario, software y licencias necesarias para que
una estacion pueda operar bajo el nuevo modelo de identificacion.

Al respecto, se verifico que no fueron
entregadas ni habilitadas la totalidad de las estaciones de trabajo
comprometidas, es decir, de las 1.270 estaciones de trabajo requeridas a nivel
nacional, al 6 de mayo de 2025 se encontraban habilitadas solo 834, y 436, y
aun se encontraban pendientes de entrega o habilitacion, segun se expone en el
anexo N° 15.

Consultada la entidad, el profesional del
Subdepartamento de Operaciones y Coordinacién Regional del SRCel senald,
mediante correo electronico de 23 de mayo de 2025, que se ha evaluado el
funcionamiento de las estaciones ya instaladas a nivel nacional para validar su
correcta operacion, y se han evaluado las distintas solicitudes regionales para la
habilitacion de nuevas estaciones en sus oficinas, esto a nivel técnico, de
infraestructura, de capacidad operativa, de dotacion, conectividad, entre otros,
“Considerando que el NSl lleva recién 5 meses de funcionamiento, es muy pronto
definir la disposicion de los equipos que quedan pendientes por habilitar, ya que
se requiere de mas informacion y analisis, lo que no esta en las prioridades
inmediatas, que es la normalizacién de la operacién”.

La situacion planteada no se ajusta al
numeral 2.1.1 de la clausula tercera del indicado contrato, aprobado mediante la
resolucién N° 27, de 2023, que establece, en lo que interesa, que el servicio debe
considerar, en modalidad de servicio de arriendo, la provision del equipamiento
necesario para la renovacion de la estacion de trabajo, ademas de la distribucion
de estaciones de trabajo, que totalizan la suma de 1.270.

Adicional a lo anterior no se ajusta al
numeral 9.2.1.1, hitos de la etapa de implementacion, de las bases técnicas y
administrativas del C1, aprobadas por la resolucion N° 6, de 2020, que senala,
en lo que interesa, que se debera habilitar las oficinas, dentro de las cuales se
incluyen la recepcion de la habilitacion de sistemas considerados en la puesta
en marcha (a nivel de puesto de trabajo).
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Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado, da origen al cobro de multas por parte del SRCel al
proveedor, acorde con la clausula decimoquinta del contrato C3, que senala que
se cursara una multa de “diez (10) UF por dia habil de atraso, por estacion de
trabajo no habilitada”, cuyo monto por las 436 estaciones de trabajo asciende a
$16.185.034.822. Sin perjuicio de lo anterior, dicha clausula sefiala que el monto
de la multa tendra un tope de diez (10) dias habiles, lo que totaliza la suma de
$1.703.687.876"°.

En su contestacién el Servicio indica en
sintesis que, tal como senala el contrato y la planificacion acordada entre las
partes, la habilitacion de estaciones de trabajo se estructurd en dos etapas: una
primera fase orientada al reemplazo de estaciones operativas preexistentes
(vigentes antes del 16 de diciembre de 2024), totalizando 834 estaciones, y una
segunda fase correspondiente al crecimiento proyectado, que contempla 436
estaciones adicionales sujetas a evaluacion y condiciones habilitantes.

Agrega que, la habilitacion de las 834
estaciones fue ejecutada conforme a lo estipulado, mientras que las 436
restantes se encuentran en proceso de analisis técnico, considerando variables
como infraestructura, conectividad, dotacion de personal, demanda proyectada
y capacidad operativa de las oficinas, entre otras. Esta evaluacion es
fundamental para asegurar una implementacioén eficiente y sostenible, acorde a
las necesidades reales del Servicio. Por tanto, las estaciones aun no
desplegadas no representan un incumplimiento, sino que corresponden a una
fase planificada y sujeta a condiciones técnicas previamente definidas.

Continta senalando que, esta
planificacion fue coordinada entre el proveedor y el SRCel, en linea con el
numeral 2.1.2 del contrato, que establece la necesidad de una estrategia
conjunta de despliegue. En cuanto al saldo de estaciones, este se encuentra
almacenado y debidamente resguardado en las bodegas del proveedor, con
stock disponible para su despliegue conforme a los requerimientos del Servicio,
lo que se habria verificado en terreno constatando que el equipamiento
entregado cumple con lo ofertado en la propuesta técnica, y que esta
correctamente embalado y corresponde a tecnologia nueva.

Luego argumenta que, en relacion con
la aplicacion de multas, la clausula decimoquinta del contrato C3 establece
sanciones por atraso en la habilitacion de estaciones soélo cuando estas han sido
formalmente requeridas y no se han implementado dentro del plazo establecido,
agrega que, en el presente caso las 436 estaciones observadas no han sido
requeridas para su instalacion por parte del Servicio, por lo que no corresponde
aplicar la multa mencionada en el Preinforme.

Agrega que, las multas aplicables a la
etapa de implementacién estan relacionadas con los tiempos de entrega del plan
de trabajo, cumplimiento de tareas criticas del proyecto y la salida a produccion,

10 El tope se calcul6 en base al valor de la UF al dia 30 de abril de 2025, cuyo valor es $39.075,41.
Multiplicando las estaciones no implementadas por el tope de 10 dias habiles; y por 10 UF por
cada dia habil.
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CHILE

todas las cuales fueron ejecutadas dentro de los plazos contractuales, por lo que
no corresponde cursar sancion alguna.

Concluye indicando que, no existe
incumplimiento contractual, sino una ejecucién conforme a la planificacion
acordada entre las partes, en donde la habilitacion de nuevas estaciones esta
sujeta a evaluacion técnica progresiva y justificada. Por tanto, no se configura la
causal para la aplicacion de multas estipuladas en la clausula decimoquinta.

En atencion de lo anterior, como medio
de verificacion el Registro Civil adjunta el Informe de cierre de implementacion,
con el cual se hizo un conteo de los totales nacionales de cada elemento del
contrato 2 (C3 Arriendo de Estaciones de Trabajo). Precisa que dicha
informacion se construyé con lo instalado en oficinas y lo almacenado en
bodegas del proveedor. Con respecto a esto ultimo, en el informe se detallan las
cantidades instaladas, extraidas de las actas de cada oficina y respecto a lo no
instalado, se hizo una revision en bodegas, en la cual se levantaron las
existencias. De todo ello, se constataron excedentes que corresponden a Spare
del proveedor, y faltantes que fueron solicitados al proveedor aclarar, lo cual se
efectu6 mediante correo electronico de fecha 30 de julio.

En atencién a lo expuesto por el SRCel
en su respuesta, y a los antecedentes que adjunta en esta oportunidad, cabe
sefalar que, en primera instancia se verifico que el Administrador del Contrato
C3, mediante carta NSI N° 22, de 23 de junio de 2025, requirié a la empresa
proveedora que diera cumplimiento con la totalidad de arrendamiento de
estaciones de trabajo y periféricos, sefalando especificamente que “La
administracion habia realizado un inventario de los componentes, y como
resultado, habian detectado que para el componente de “periféricos'"”, existia
un faltante de 205 elementos del item”, dado aquello solicitaba a IDEMIA que
informara respecto de ellos. Posteriormente mediante correo electronico de 28
de julio de 2025, la Administradora de Contratos de la Direccion Nacional del
SRCel, reitera a la empresa proveedora lo requerido en la referida carta,
sefnalando que debe dar respuesta de los equipos periféricos no verificados y
aun pendientes de su ubicacion.

Adicional a lo anterior, es preciso hacer
presente que tal como se expuso en la observacion, la cantidad de estaciones
de trabajo contratadas ascienden a 1.270, por un valor total de
US$191.470.647, los cuales se pagaran en 106 cuotas mensuales, por lo tanto,
el valor mensual a pagar por las 1.270 estaciones de trabajo y periféricos
ascienden a US$1.806.327.

Al respecto, el SRCel pago el servicio
del contrato en analisis, correspondiente a las facturas N° 2387, 2388, 2389,
2392 y 2393, en relacion a los servicios prestados en diciembre 2024, enero,

" Se refiere a equipos complementarios de la estacién de trabajo, entre ellos: Escaner de huellas
digitales Bio Login, Decadactilar de 1000 dpi y unidactilar; camara webcam o camara fotografica
digital, HUB usb 3.0 activo: Lector MRZ con RIFD, Pad de firma digital, Lectura/escritura de
tarjetas Smart Card Dual, Lector de cddigos de barra, Escaner A4 de camara plana, soporte de
monitores, entre otros.
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febrero, marzo y abril de 2025, por las sumas de $ 851.949.722, $1.700.937.042,
$1.691.634.578, $1.697.044.198 y $1.702.509.527, respectivamente, cuyos
valores corresponden a la totalidad de las estaciones de trabajo arrendadas, es
decir, 1.270, sin que se observe descuento alguno, en orden a las estaciones no
implementadas, equivalentes a 436 no requeridas por el Servicio, cuyo valor total
asciende aproximadamente a los $2.478.024.953.

Seguidamente, en cuanto a lo que indica
el SRCel en su respuesta, respecto ”...dichas estaciones corresponden a una
ejecucion conforme a la planificacion acordada entre las partes, en donde la
habilitacion de nuevas estaciones esta sujeta a evaluacion técnica progresiva y
justificada...”, es preciso sefialar que acorde con el numeral 4.1, de la clausula
tercera del contrato de arriendo de estaciones de trabajo, establece un plazo
maximo de 14 meses para instalar todas las estaciones de trabajo, conforme a
la carta Gantt y/o plan de trabajo que presente el contratista, contados a partir
de la total tramitacion del acto administrativo que apruebe el contrato, en
circunstancias que dicho contrato fue aprobado mediante la resolucién N° 27, de
11 de septiembre de 2023, por lo tanto el plazo maximo de instalacion venci6 el
pasado 11 de noviembre de 2024.

Asimismo, en cuanto a que la instalacién
de las 436 estaciones no fue requerido por el SRCel, es importante indicar que
la clausula décimo sétima del contrato C3, Aumento o disminucion del contrato,
senala que “el SRCel podra por razones de buen servicio, requerir del proveedor
el aumento o la disminucion de los servicios contratados, hasta por un maximo
de un treinta por ciento (30%) del precio total del contrato suscrito entre las
partes...”, situacion que no se evidencia que el Servicio haya aplicado.

Por otra parte, en atencién a que el
SRCel indica en su respuesta, no haber requerido las 436 estaciones de trabajo
al proveedor, la multa indicada queda sin efecto.

Ahora bien, en atencion a lo referido,
acorde con que ese Servicio no requirié la implementacion de las 436 estaciones
de trabajo faltantes, las cuales forman parte integra del contrato con el
proveedor, por ende, y en consideracion a que reconoce que no se han
implementado por decisién de ese Servicio, sumado a que se verifico que del
inventario realizado por el auditado, la empresa IDEMIA no ha disponibilizado la
totalidad de periféricos al 28 de julio de 2025, corresponde mantener la
observacion formulada.

En este sentido, el SRCel debera
acreditar la implementacion de las 436 estaciones de trabajo y los 205 elementos
del item de periféricos que no fueron disponibilizados por la empresa IDEMIA, a
esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la
recepcion del presente informe mediante el sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

Sin perjuicio de lo anterior, respecto el
pago de los servicios no prestados, especificamente de las 436 estaciones de
trabajo y 205 periféricos, que bordean los $2.478.024.953, ese organismo
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debera arbitrar las medidas pertinentes para determinar los montos correctos
que debid pagar por los servicios efectivamente prestados por el proveedor a la
fecha, y recuperar lo pagos efectuados en exceso, lo que debera ser acreditado
a esta Contraloria General en los términos sefialados en el parrafo precedente.

Por ultimo, esta Contraloria General
incoara un procedimiento disciplinario tendiente a determinar las eventuales
responsabilidades administrativas derivadas de los hechos antes expuestos,
acorde con las facultades establecidas en la ley N° 10.336 y en la resolucion
N° 510, de 2013, que establece el Reglamento de Sumarios de esta Contraloria
General.

10.10. IDEMIA no ha disponibilizado todos los requerimientos de la plataforma y
software de gestion, supervision y monitoreo de los diferentes médulos
del NSI.

Entre los requerimientos exigidos en las
bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1
titulo V, del punto 1, IDEMIA debia disponer una plataforma integral de
administraciéon y monitoreo de los niveles de servicio de los 7 modulos'
adquiridos. El detalle de las especificaciones técnicas de los requerimientos que
debia cumplir la plataforma del NSI se exponen en el anexo N° 16.

De la revision a los requerimientos
establecido en las citadas bases, se verifico que el SRCel, no ha exigido a
IDEMIA el cumplimiento respecto de las plataformas y software de gestion,
supervision, monitoreo y reporteria que debia haber dispuesto en orden al nuevo
sistema de identificacion, especificamente los que dicen relacién con acceso a
los médulos del NSI, con perfiles de usuario y contraseias, a fin de poder
visualizar la informacion contenida en ellos, en tiempo y forma, que contribuirian
a la toma de decisiones, por ejemplo se solicitd un sistema en linea y en tiempo
real de control de stock de materiales, con acceso de visualizacion y de
generacion de informes; sistema en linea y en tiempo real de control de
produccion de la fabricacion; emitir y visualizar informes de manera
automatizada de las solicitudes y documentos del back office; y acceso a
workflow, el cual debe procesar tareas medibles, con estados y responsables
definidos, "en tiempo real", del cumplimiento de las reglas de negocio y
operacionales, de los cuales ninguno de ellos se encontraba disponible.

La situacion advertida se verifico en las
validaciones realizadas con los administradores de contratos los dias 8 y 13 de
mayo, y con las contrapartes técnicas los dias 9, 13, 15y 22 de mayo, todas de
2025, y mediante reunién con el encargado de la produccién de documentos y
contraparte técnica del C1, el 27 de mayo del afo en curso. Asimismo, fue
validado en reunion sostenida con la empresa IDEMIA y con el SRCel, segun
consta en acta de reunién del 19 de mayo de 2025.

12 1) Médulo de Atencién de usuarios, 2) Médulo de Control de Fabricacién, 3) Médulo de Back Office, 4)
Modulo de Control de Gestion de la Informacion y Auditoria, 5) Workflow, 6) Modulo de Biometria, Firma
Electrénica y Ciberseguridad y 7) Mdédulo de Mesa de Ayuda.
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La situacion planteada no se ajusta a los
numerales 3.5; Gestion de Niveles de Servicio, en cuanto al acceso al sistema
de administracion y gestion de niveles de servicio, asegurando que el servicio
tenga acceso en todo momento; 4.1.1; Subsistema de Enrolamiento, letra j), se
debe poseer un médulo de reporteria estadistica y operativa para el uso del
servicio 4.2.2; Debera implementar un sistema en linea y en tiempo real de
control de stock de materiales, con acceso de visualizacidén y de generacion de
informes para auditorias del servicio, 4.2.3; Debera implementar un sistema en
linea y en tiempo real de control de produccion (con acceso de visualizacion y
generacion de informes; 4.2.11; El médulo de back office debera proporcionar-
la menos- las siguientes funcionalidades, a las que tendran acceso los
funcionarios a través del perfilamiento de usuarios desde el numeral 1 al 40;
4.2.13; Control de Calidad y despacho de documentos; 4.3; Implementar un
Sistema de Gestion de Informaciéon integrado que opere a nivel operativo,
estratégico y de auditoria interna; 4.3.1; Gestion Estratégica: El servicio requiere
contar con las aplicaciones, los informes y los datos necesarios para realizar la
gestion estratégica sobre el funcionamiento de la solucion de la identificacion.

Seguidamente, no se ajusta al numeral
4.3.2; Como parte del Sistema de Gestién de Informacién el contratante debera
proveer y mantener un Sistema de Gestion Operativa y de Infraestructura que
esté a disposicion del servicio, considerando al menos los siguientes aspectos:
a) administraciéon de usuarios y perfiles, b) estadisticas operacionales, c)
Administracion de servicios de informacion; 4.3.3; aplicaciones para apoyar las
tareas de auditoria, tales como: analisis de la eficiencia del sistema, verificacion
del cumplimiento de la normativa del servicio, revision de la eficaz gestion de los
recursos humanos y materiales, control de la informacion disponible para los
funcionarios que utilizan el sistema y también la disponible para terceros; 4.4.3;
Workflow: es un sistema integrador y trasversal de todos los demas, ya que su
implementacion y operacion es transversal dentro del proceso de identificacion.
Debe procesar tareas medibles, con estados y responsables definidos, "en
tiempo real", del cumplimiento de las reglas de negocio y operacionales, y anexo
N° 15, todos de las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion
del C1, aprobado por la resolucion N° 6, de 2020.

Adicional a lo anterior, no se ajusta a la
clausula cuadragésima sexta: Etapas de la solucion de identificacion, que sefala
que en la etapa de Planificacion, el servicio debera coordinar y definir con el
contratante la planificacion detallada del proyecto, con el objeto de definir la
metodologia, hitos y plazos en que estos se deberan ejecutar, definiéndose los
ajustes a la carta Gantt del Proyecto, cuya ultima version aprobada sefiala que
la etapa de implementacion culmina con el inicio de la etapa de explotacion, es
decir, el 16 de diciembre de 2024.

Adicional a lo anterior, cabe sefialar que
el incumplimiento detectado sobre la falta de disponibilizacion de todos los
requerimientos de la plataforma y software de gestion, supervision y monitoreo
de los diferentes modulos, da origen al cobro de multas por parte del SRCel al
proveedor, acorde con el numeral 22.13 sobre multas, de las bases
administrativas y técnicas del contrato C1, que indica que se aplicara la sancién
general, residual y subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién
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special, respecto de cualquier otro incumplimiento del contratista a las
obligaciones establecidas en las bases de licitacion y en el contrato en todas sus
etapas, que entorpezca, ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios
contratados, afectando la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la
prestacion de los mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por
cada caso detectado”. La cual, para el presente caso, considerando un evento
asciende a $16.000.000.

En su respuesta, el SRCel sefala que
las plataformas y software para la gestion, supervision y monitoreo de los
diferentes modelos del NSI estan compuestos por varias fuentes de datos, entre
ellos Splunk (pantallas de monitoreo), Servicenow y extracciones de bases de
datos, asi como también un sharepoint, IDshare, donde se alojan reportes
elaborados en mesas de trabajo, plataformas y software habilitados desde el
primer dia de explotacion. Sin embargo, su uso no esta completamente integrado
a los requerimientos del Servicio, los que fueron solicitados a la empresa
IDEMIA, para que, tras reunién de la administracion y contraparte de los
contratos, se pueda definir con exactitud el requerimiento de cada contrato.
Agrega que, realizara una reunién con IDEMIA para consensuar monitoreos y
reportes completos al Servicio, a través de las distintas plataformas.

En atencion a que el SRCel reconoce la
situacion objetada, y sefala acciones futuras a fin de exigir a la empresa
proveedora el cumplimiento de los servicios adquiridos, corresponde mantener
la observacion formulada.

En este sentido, el SRCel, debera
realizar las acciones que menciona, exigiendo el cumplimiento de los servicios
contratados, acorde con las bases administrativas y especificaciones técnicas de
la licitacidon del C1, aprobado por la resolucion N° 6, de 2020 y adicionalmente,
debera iniciar el proceso de aplicacion de multas asociadas a los
incumplimientos por parte de la empresa proveedora, respecto de la falta de
implementacion de las plataformas de control, bases de datos, y reportes de
control del NSI, debiendo , acorde con el numeral 22.13 sobre multas, de las
citadas bases administrativas, debiendo acreditar documentadamente su
cumplimiento a esta Entidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles contado
desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y
Apoyo CGR.

10.11. Funcionarios del SRCel no capacitados sobre la implementacién del NSI.

En relacion con los andlisis de
informacion realizados sobre el universo de funcionarios capacitados en el
Nuevo Sistema de Identificacion por IDEMIA, la informacién dispuesta por la jefa
de Auditoria Interna (S) del SRCel, mediante correo electrénico de 13 de mayo
de 2025, y la base de datos'® de los usuarios creados en el sistema informatico
que contaran con asignaciones en alguno de los médulos del NSI, se constato
que 1.033 funcionarios del Servicio no fueron capacitados, de un total de 2.963

'3 Proporcionada por el Coordinador del NSI, mediante correo electrénico de 22 de mayo de
2025.
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» funcionarios que poseen perfil de usuario en el NSI, lo que equivale a un 35%,
del total (ver anexo N° 17).

En este sentido, de acuerdo con lo
estipulado en el numeral 3.7 de las citadas bases administrativas y
especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1, se requiere la aplicacién
de un plan de capacitaciones para el personal involucrado en los procesos, ello
respecto de los funcionarios de Back Office, Front Office, Atencién en terreno,
Ministerio de Relaciones Exteriores, Funcionarios de Regiones y capacitaciones
de MBIS FaceExpert del NSI.

La falta de capacitacion de los
funcionarios en aspectos del nuevo sistema de identificacion no permite
garantizar una transferencia de conocimiento ni entrenamiento a los
funcionarios/as del el SRCel sobre las nuevas herramientas y funcionalidades
que fueron desarrolladas, afectando asi uno de los pilares basicos para el éxito
de la implementacion del NSI, ello de acuerdo con lo indicado en el Plan de
capacitacion.

La situacion advertida no se condice con
el numeral 3.7, de Capacitaciones de las bases administrativas vy
especificaciones técnicas de licitacion de la licitacion del NS, del contrato C1, la
cual indica que la capacitacion debera habilitar a todos los funcionarios del
Servicio para el uso adecuado de la Solucién de Identificacién, en las diversas
areas en que este operara; ademas, el contratista debera encargarse
directamente de capacitar a la totalidad del personal del Servicio que utiliza dicha
solucién.

Adicional a lo anterior, cabe sefalar que
el incumplimiento detectado, da origen al cobro de multas por parte del SRCel al
proveedor, acorde con el numeral 22.13, de las bases administrativas y técnicas
de la licitacién del contrato C1, que indica que se aplicara la sancién general,
residual y subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial,
respecto de cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones
establecidas en las bases de licitacion y en el contrato en todas sus etapas, que
entorpezca, ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados,
afectando la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de
los mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
detectado”. En este caso, y considerando un evento detectado, se considera la
multa de $16.000.000.

El Registro Civil indica en su respuesta,
en sintesis, que las actividades de capacitacion del Nuevo Sistema de
Identificacion comenzaron el 5 de agosto de 2024. Agrega que fueron dirigidas
a los funcionarios/as del Servicio y a funcionarios/as del Ministerio de Relaciones
Exteriores, adjuntando némina con el detalle de las personas, dependencias a
las que pertenecen y las fechas en las que se realizaron estas actividades,
asimismo disponibiliza una carpeta con las listas de asistencias como medio de
verificacion.

Luego precisa que, dicha Subdireccion
disefid e implementdé un programa integral de capacitaciones, dirigido a
funcionarios/as -especialmente los que atienden publico-, con el fin de reforzar
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los lineamientos y protocolos de gestion, para la captura y entrega de cédulas y
pasaportes sefalando que en total se realizaron 7 talleres de capacitacion, en
los que participaron 1.538 funcionarios(as).

Seguidamente relata que, ademas de
las capacitaciones efectuadas, existe material (presentacion) que esta disponible
en los mismos equipos de los puestos de identificacion, al cual pueden acceder
directamente y en cualquier instancia los/as funcionarios/as, en donde se incluye
material sobre usuarios, perfiles y mejoras practicas al Nuevo Sistema de
Identificacion; presentacion Médulo Oficios en Local; inventario de documentos;
solicitud de documentos identificacion (pantallas del sistema); presentacion
correspondencia oficina local; bloqueo de documentos; plataformas de apoyo —
mesa de ayuda; y e-learning SRCel.

Analizados los documentos que
acompafa en su respuesta el Servicio, cabe sefialar que estos no permiten
subsanar la situacién observada, toda vez que los registros no contemplan la
capacitacion de los 1.033 funcionarios del Servicio que fueron objetados, por lo
que se mantiene lo observado.

Debido a lo anterior, el Servicio debera
acreditar la capacitaciéon de los 1.033 funcionarios objetados, asi como
determinar el monto de las multas asociadas al incumplimiento contractual por
parte de la empresa proveedora e iniciar el proceso de aplicacién de las multas
correspondientes acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de
Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que
debera ser acreditado documentadamente a esta Contraloria General en un
plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe
mediante el sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

11. De los incumplimientos por parte de la empresa IDEMIA y del SRCel de la
fase de implementacion del Nuevo Sistema de Identificacion.

11.1.Retrasos en la fase de Implementacion del NSI.

En consideracion a la aprobaciéon del
Contrato del Servicio del Nuevo Modelo de Sistema de Identificacion y
Documentos de Identidad y Viaje, efectuada el dia 22 de enero de 2022, IDEMIA
entrego un plan de trabajo detallado del proyecto para el desarrollo de todas las
etapas, estableciendo la forma y plazos en que daria cumplimiento a cada una
de ellas, la version final de la carta Gantt estaba consensuada con el Servicio.

Ahora bien, respecto a la informacioén
proporcionada por la administracion de los contratos C1, C2 y C3, a través de
correo electrénico del 9 de mayo de 2025, en relacion con las modificaciones
efectuadas, existen 5 cartas y 6 actas de reuniones que evidencian
modificaciones al plan aprobado por el Servicio, a saber:
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Grafica N° 5: Modificaciones a las cartas Gantt.

Fechas de actas de ¢ & 23-01-2024 12-08-2024
:‘:”(;‘;‘;'5;25 Carta IDEMIA Carta IDEMIA
28:09:2022 entrega carta entrega carta
05-10-2022 gantt v5.0 gantt v7.0
16-11-2022
02-02-2023
10-03-2023 . .
31-08-2022 26-07-2024 08-10-2024
Carta IDEMIA Carta IDEMIA Carta IDEMIA
reprogramaci entrega carta entrega carta
on carta gantt gantt v6.0 gantt v8.0
* ¢

Fuente: informacién proporcionada por la administracion de los contratos C1, C2 y C3, a través
de correo electronico del 9 de mayo de 2025, disponible en OneDrive.

Lo anterior, evidencia que el Servicio
validé y aprobd modificaciones que impactaron en los avances esperados,
puesto que extendieron los plazos de entrega de diferentes procesos, situacion
que alteraba el porcentaje de avance esperado ajustandose al real, lo que
contribuia a que IDEMIA cumpliera los plazos, en circunstancias que
correspondian a retrasos. Aquello cobra relevancia, toda vez que iniciada la fase
de explotacion aun estaban pendientes de completar hitos del proyecto
relevantes para dicha fase.

Lo anterior se ratifica con los informes
de avance presentados por IDEMIA, que acreditan que no alcanzaban el
porcentaje esperado, sin embargo, al ampliar el plazo del hito en la carta Gantt
a la semana siguiente figuraba, el hito, sin porcentaje de diferencia, es decir, se
ajustaba el real al esperado. A modo de ejemplo, se presentan los porcentajes
de los informes de avance de las semanas 35, del 2022 y 3, del 2024.

Tabla N° 10: Ejemplo de informes de avance, con porcentajes

Semana numero Fecha Porcentaje real Porcentaje Diferencia
esperado
Semana 35 31-08-2022 43% 65% -22%
Semana 36 07-09-2022 38% 38% 0%
Semana 3* 19-01-2024 71% 99% -28%
Semana 4 26-01-2024 64% 64% 0%

Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes puestos a disposicion por parte del SRCel
mediante correo electrénico de 9 y 26 de mayo, de 2025, en el cual se indico la carga en carpeta
digital de los documentos de avance del proyecto.

* Las semanas se reinician en enero de cada ano, debido a eso no siguen un nimero correlativo.

Independiente de los ajustes a los
plazos aprobados por el Servicio, de igual forma el proyecto se mantenia con
retraso, es asi como de acuerdo con los informes bimestrales proporcionados
por la administracion del contrato del SRCel, mediante correo electronico de 9y
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‘26 de mayo de 2025, se observan a modo general brechas que oscilaron entre
-1% y -27% respecto del avance del proyecto en la etapa de implementacion,
situacion que se expone en el anexo N° 18.

Adicionalmente, la empresa IDEMIA
remitia “Reportes de Seguimiento Semanal PMO'#” al SRCel, respecto al avance
de cada producto, y de cuya revision se identificaron retrasos que van desde el
15% hasta 99% en algunos casos. A modo de ejemplo se exponen 3 informes
de seguimiento cuyo detalle se adjunta en el anexo N° 19.

Tabla N° 11: Reportes de seguimiento semanal de 3 semanas

Documento Producto entregable Porfeear}taje Pe(;r‘;::rnatgée Diferencia
Médulo Sistema de Atencién de Usuarios 50% 86% -36%
Informe Mdédulo Gestion de Informacioén y auditoria 53% 93% -40%
Seguimiento Modulo mesa de ayuda 51% 99% -48%
N° 35, Interoperabilidad con bases datos SRCel 16% 100% -84%
31 de agosto Sistema de bloqueo de documentos 62% 100% -38%
de 2022 Interoperabilidad otros sistemas 57% 89% -32%
Sistema Central de identificacion 54% 87% -33%
Mdédulo mesa de ayuda 37% 64% -27%
Informe Interoperabilidad con bases datos SRCel 35% 90% -55%
Seguimiento Interoperabilidad otros sistemas 55% 100% -45%
’;'3 %7' Migracion 45% 82% | -37%
septiemebre Marcha blanca 55% 70% -15%
de 2023 Habilitacién de oficinas 7% 37% -30%
Gestion del cambio 0% 59% -59%
Médulo Gestion de Informacioén y auditoria 84% 99% -15%
Modulo mesa de ayuda 37% 100% -63%
Informe Interoperabilidad con bases datos SRCel 35% 100% -65%
Seg,l\Jle;anto Interoperabilifjad (.)Fros sistemas 55% 100% -45%
19 de enero Migracion 47% 99% -52%
de 2024 Marcha blanca 55% 99% -44%
Habilitacion de oficinas 8% 100% -92%
Gestién del cambio 0% 99% -99%

Fuente: Extraccion de los informes de seguimiento semanal, PMO, semanas N°s 35, 31 de
agosto de 2022; 37, de 13 de septiembre de 2023; 3, 19 de enero de 2024; y 50, 13 de diciembre
de 2024.

Cabe puntualizar que, en el ultimo
reporte de seguimiento de la semana 50, del afio 2024, previa al inicio de la etapa
de explotacién, se observan hitos que no alcanzan el 100% de cumplimiento,
destacando los modulos de Gestion de la informacion y auditoria, Mesa de
ayuda, Interoperabilidad de bases de datos del SRCel y de otros sistemas,
Migracion, Marcha blanca, Habilitacion de oficinas y Gestién del cambio, es decir,
que todos estos puntos no fueron implementados en su totalidad previo al 16 de

14 Sigla corresponde al acronimo en inglés PMO, Proyect Management Office, cuya traduccion
al espafiol significa “Oficina de Gestién de Proyectos”.
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diciembre de 2024, quedando por cubrir entre un 1% y un 9% en los citados
procesos. Lo anterior se expone en el anexo N° 20.

En este contexto, cabe sefalar que el
incumplimiento detectado, da origen al cobro de multas por parte del SRcel al
proveedor, acorde con el numeral 22.13, de las bases administrativas y técnicas
de la licitaciéon del contrato C1, que indica que se aplicara la sancién general,
residual y subsidiaria “En el evento que no se contemple una sancién especial,
respecto de cualquier otro incumplimiento del contratista a las obligaciones
establecidas en las bases de licitacién y en el contrato en todas sus etapas, que
entorpezca, ponga en riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados,
afectando la calidad, continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de
los mismos, se aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso
detectado”. En cuyo caso asciende a un evento detectado por la suma de
$16.000.000.

En su respuesta, el Registro Civil
sefala, en resumen, que una vez atendidas como prioridad las contingencias
provocadas en la salida de explotacion del NSI, se dispusieron nuevos
lineamientos asociados a una dedicacion exclusiva a la gestion del contrato
definida por la autoridad del Servicio, con el fin de dar continuidad a las etapas
que no habian sido validadas en el proceso de implementacion, y realizar el
control, seguimiento y monitoreo de las acciones que no se cumplieron en su
totalidad. Agrega que, con el desarrollo total de los cierres de los 3 contratos, se
podran levantar los incumplimientos totales a la fecha, los avances y medidas
adoptadas para mejorar los problemas presentados y la aplicacion de las
eventuales multas a aplicar, dando cumplimiento a las observaciones
presentadas.

Seguidamente sefiala que se encuentra
en etapa de formulacién de cargos, el sumario realizado al ex Administrador del
Contrato, el cual fue iniciado mediante resolucién exenta N°55, de 15 de enero
de 2025.

En atencidn a que el Servicio no afiade
informacion que resulte util para desvirtuar los hechos objetados, corresponde
mantener la observacion planteada.

Al respecto, el SRCel, debera iniciar el
proceso de aplicaciéon de multas asociado a los incumplimientos detectados,
acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del
contrato C1 del Nuevo Sistema de ldentificacion, lo que debera acreditar
documentadamente a este Organismo de Control en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

11.2. Tardanza en la aprobacién del SRCel de los informes de avances de la fase
de implementacion.

Al respecto, se verificé que el SRCel
tardo entre 8 a 213 dias habiles en aprobar los 16 informes bimestrales que
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Hr;resenté IDEMIA, respecto al avance del proyecto del NSI en la etapa de
implementacion, contados desde que fueron presentados cada uno de los
informes bimestrales, tal como se expone en el anexo N° 21.

Destacando que cada uno de los 16
informes bimestrales entregaban un resumen detallado del avance del proyecto
bimestral, siendo el principal objetivo para el SRCel monitorear el avance y
levantar situaciones de alerta que dieran continuidad al NSI, sin perjuicio de ello,
al acreditar que el Servicio no aprobd6 en forma oportuna los indicados informes,
demuestra la debilidad del control y el efecto que tuvo al iniciar la fase de
explotacion, sin que IDEMIA hubiera culminado el cumplimiento de todos los
hitos establecidos en el contrato.

Cabe sefalar que, si bien el numeral 9
de las bases administrativas y especificaciones técnicas del contrato C1,
dispusieron que dichos informes fueran presentados por la empresa IDEMIA
dentro de los 10 dias habiles del mes correspondiente, asimismo sefiala que
estos informes estaran sujetos a la aprobacion del servicio, conforme al
cumplimiento de los plazos y actividades a desarrollar en cada uno de los hitos
descritos en el plan del proyecto.

En este contexto, los periodos de hasta
213 dias habiles para realizar la aprobacion de los avances del proyecto no se
ajusta a la supervisiéon y control que debia mantener el SRCel sobre el
cumplimiento de la empresa IDEMIA respecto del proyecto del NSI, situacion que
contraviene lo consignado en la letra a), del numeral 22.11.1, de las citadas
bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion, que indican que
en el ejercicio de la funcién de Administrador le correspondera supervisar,
coordinar y velar por el cumplimiento de lo establecido en las presentes bases
de licitacion y en el respectivo contrato.

En su respuesta, el SRCel argumenta
que los informes bimestrales, constituyeron una herramienta esencial para el
avance del proyecto, que desde el inicio activo las validaciones de las etapas de
implementacion, pudiendo constatar que desde el afio 2022 fue mayor el tiempo
de respuesta, por lo que solicitd la secuencia de acciones al area técnica y poder
comprobar cual es el tiempo real de revision y control del documento hasta la
finalizaciéon de este. Agrega que, en el afo 2023, el proceso de control interno
se realizaba en un periodo menor que el que se muestra entre el envio del
informe bimestral de parte del proveedor y la carta de aprobacién del Servicio,
existiendo observaciones de control y cambios requeridos por el Servicio que
debian ser modificados por el proveedor o respondido por este, hasta llegar a la
version final del informe, la que finalmente enviaban y se aprobaba mediante
carta formal del administrador.

Finaliza sefalando que, se realizara el
control interno, con la version final del bimestral, se tomara la misma muestra
para contabilizar los dias y hacer el cruce con la informacion, y verificar las
eventuales responsabilidades de este proceso y se revisara con las areas
técnicas, el adecuado tiempo de reaccion y estandarizado del proceso de control
y plazos bimestrales.
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Dado que el Registro Civil reconoce la
observacion formulada comprometiendo acciones correctivas futuras, y en virtud
de que la situacion descrita corresponde a hechos consolidado, se mantiene lo
objetado.

Al respecto, el SRCel debera en lo
sucesivo, incluir dentro de los procesos de control y supervision que realice sobre
los contratos C1, C2 y C3, la revision de los plazos asociados al cumplimiento
de los objetivos propuestos a la empresa proveedora, a fin de monitorear la
ejecucion del servicio acorde con lo contratado.

11.3. Situaciones detectadas en la etapa de marcha blanca N° 2 que no fueron
subsanadas por el proveedor previo a la etapa de explotacion.

Se verifico que IDEMIA no realizé la
revision de todos los procesos que debia verificar en la etapa de marcha blanca,
la que tuvo lugar desde el 2 de septiembre al 2 de diciembre de 2024, es decir,
previo a la entrada en operacién del NSI, vale decir, el 16 de diciembre de igual
afno, toda vez que se comprobd que en el informe dispuesto por la empresa se
daba cuenta de la revision de todos los puntos requeridos, denominado “Informe
final de marcha blanca 2”, de 6 de diciembre de 2024, en el que se observa la
existencia de 51 procesos que no fueron evaluados, no contando con resultados
en dicho informe.

Cabe agregar que, dentro de los puntos
relevantes no evaluados se encuentran los expuestos en el siguiente cuadro y
cuyo detalle total se expone en el anexo N° 22:

Tabla N° 12: Procesos no evaluados en la marcha blanca realizada por IDEMIA
previo al inicio de la etapa de explotacion.

Descripcion de la actividad

Punto requerido
3.1.3.6 (*) Bodega
Fabrica (Provision
de documentos en
blanco)

3.3.2.1.8 Servicio
Pago Transbank

4.1.1.1 Atencién a
Usuarios “Solicitud
de documento
fuera de linea”

41.2.8

Gestionar la documentaciéon en blanco que ingresa a bodega desde
fabrica de origen y provisionar documentos a la operacién para su
personalizacion.

Este servicio registra el pago Transbank con el fin de registrar el pago de
productos del SRCel asociados a esta, tanto de tarjeta crédito como tarjeta
débito.

El proceso de negocio "Solicitud de documento fuera de linea" describe el
flujo de trabajo y las validaciones necesarias para cursar una solicitud de
documento, fuera de linea, en la estacion.

El proceso de negocio "Tratamiento asignacion de RUN" describe las

Tratamiento
Asignacion RUN

validaciones y actividades que se realizan para una solicitud de asignacion
de RUN, el cual es utilizada para solicitantes chilenos o extranjeros que
no cuentan con un RUN dentro del sistema.

4.1.2.12 Control
de procesos

El proceso de negocio "Control de procesos" describe la funcionalidad en
la cual el SRCel podra administrar los estados (activadas/desactivadas)
solicitudes entrantes en las unidades del back office.

4.1.3.5 Cuadratura
de caja

El proceso de negocio "Cuadratura de caja", que cuadra lo recaudado en
el dia, a partir de los pagos recibidos.

4142
Digitalizacion

El proceso de negocio "Digitalizacion documentos adjuntos" describe la
digitalizacién de la documentacion adjunta declarada en el curso de una
solicitud en la estacion de captura, o desde una solicitud en papel (Kit
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Punto requerido Descripcion de la actividad
documentos Manual), esta documentacién digitalizada debe pasar directamente al
adjuntos sistema IDWay para su posible visualizacion en las diferentes unidades de

Back office donde sea necesario realizar un tratamiento.

El proceso de negocio "Activacion central" describe la funcionalidad que

permite realizar la activacion de los documentos (cédulas chilenos y

extranjeros, pasaportes, documento de viaje, titulo de viaje)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion extraida del “Informe final de marcha blanca
2”, de 5 de diciembre de 2024, dispuesto mediante correo electrénico de 4 de junio de 2025,
enviado por el Coordinador del NSI.

5.1 Activacion
Central

Al respecto, en atencibn a las
funcionalidades del NSI no probadas en la etapa de marcha blanca por IDEMIA,
no se ajusta a lo establecido en el numeral 9.2.1, etapa de implementacién, de
las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del contrato
C1, que senala, en lo que interesa, que se efectuara en paralelo a la etapa de
marcha blanca, las pruebas de enrolamiento con datos sometidos a métodos de
ofuscacion, sistema central, infraestructura y de todos los elementos necesarios
para la produccion de documentos de identidad, hasta la aprobacion del Servicio.
Esta etapa considera la implementacion y recepcidén a total satisfaccion del
SRCel, de al menos los hitos descritos en el numeral 9.2.1.1 de tales bases y la
etapa de marcha blanca.

El citado punto 9.2.1.1 describe todos
los procesos que deberan ser cubiertos, a modo de ejemplo, interoperabilidad de
los moédulos con la base de datos SRCel; sistema central de identificacion;
interoperabilidad con otros sistemas de informacién; fabrica de personalizacion
de documentos; sistemas biométricos; Back Office central; sistema de atencidn
de usuarios; Back Office en oficinas; sistema de bloqueo de documentos; y
habilitacion de oficinas, los cuales no habrian sido cubiertos acorde con lo
observado en el citado informe de marcha blanca.

Asimismo, no se ajusta al numeral 12,
del sefalado documento, que indica que la etapa de marcha blanca permitira
usar todos los sistemas y subsistemas de atencién de usuarios y del back office
central necesarios para la emision de los documentos de identidad y viaje.
Durante esta etapa, se realizaran todos los requerimientos que permiten las
atenciones en oficinas mediante un paralelo de funcionamiento, se emitiran los
documentos en espécimen por el contratante y se realizara el control de calidad
por el servicio, asi como la distribucién a una oficina piloto. Ademas, se debera
emitir los documentos como: la Cédula de Identidad, Pasaporte, Salvoconducto
Arica-Tacna, Documento de Viaje y Titulo de Viaje.

Por otro lado, no se ajusta a lo indicado
en el numeral 7, del punto, 4.1.2, del contrato C2, aprobado por la resolucion N°
26, de 2023, que senala que el proveedor realizara la marcha blanca de los
servicios requeridos de acuerdo con el plan acordado con el servicio, que
incluyen: la validacion de condiciones de operacién durante la marcha blanca de
los servicios de base de datos para el sistema de identificacién, para los servicios
de interoperabilidad para el sistema de identificacion y con otros sistemas, y
servicios de informacién a terceros, servicios de funcionalidades para el portal
web, portal consulta y funcién complementaria para el sistema de identificacion.
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A su vez, no se aviene con lo indicado
en el numeral 6, del titulo oficinas, del punto 1.1.5.1, Despliegue integral, del
contrato C3, aprobado por la resolucion N° 27, de 2023, que indica que el
proveedor debe asegurar la puesta en marcha de las estaciones de trabajo en
oficinas bajo los siguientes aspectos: coordinacion con cada una de las
Direcciones regionales, oficinas y contratistas del SRCel; habilitacion de oficinas
a tiempo para la marcha blanca del NSI y aceptacién y validacion de
funcionamiento previo al fin de la Marcha Blanca.

Adicional a lo anterior, el incumplimiento
detectado, da origen al cobro de multas por parte del SRCel al proveedor, acorde
con lo senalado en el numeral 22.13 de las bases administrativas y técnicas del
contrato C1, que indica que se aplicara la sancién general, residual y subsidiaria
“En el evento que no se contemple una sancion especial, respecto de cualquier
otro incumplimiento del contratista a las obligaciones establecidas en las bases
de licitacion y en el contrato en todas sus etapas, que entorpezca, ponga en
riesgo o paralice la prestacion de los servicios contratados, afectando la calidad,
continuidad, seguridad y/u oportunidad en la prestacion de los mismos, se
aplicara una multa equivalente a 5.000 UBM por cada caso detectado”. En cuyo
caso se detectaron 8 eventos, y cada evento asciende a la suma de $16.000.000,
por ende la multa total por los 8 eventos suma el valor de $128.000.000.

En respuesta, el Registro Civil informa
que la situacion se encuentra en proceso de investigacion, dada la magnitud de
las validaciones, aprobaciones y etapas necesarias de revisar, ya que convergen
los 3 contratos en este proceso. Sin embargo, los antecedentes estarian
levantados y se encuentra en proceso de término un sumario realizado al
Administrador de Contrato de la época, quien no realizé todos los reportes
necesarios, con el fin de subsanar los problemas que se iban detectando.
Actualmente, se encuentra cerrada la etapa de investigacion del sumario y
realizada la formulacién de cargos.

Teniendo presente lo sefialado por el
SRCel, cabe destacar que, sin perjuicio de las eventuales responsabilidades
detectadas mediante el procedimiento disciplinario en curso, corresponde
mantener lo observado, toda vez que son hechos consolidados no susceptibles
de ser subsanados.

Debido a lo anterior, el SRCel debera
determinar las multas asociadas a los incumplimientos detectados, respecto de
la falta de revision de los 51 procesos que no fueron evaluados en la etapa de
marcha blanca, y que no se reportaron como implementados en el “Informe final
de marcha blanca 2”7, de 6 de diciembre de 2024, debiendo iniciar el proceso de
aplicaciéon de multas al respecto, acorde con el numeral 22.13.2 sobre
Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de
Identificacion, lo que debera ser acreditado documentalmente a este Organismo
de Control en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién del
presente informe mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

84



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

114, Falta de aprobacion por parte del SRCel del informe de marcha blanca N°2
del NSI.

De igual forma, al punto precedente,
cabe sefalar que no existe evidencia respecto a la visacion de la etapa de
marcha blanca por parte del SRCel, que dé cuenta de la aprobacién del informe
emitido por la empresa IDEMIA con los resultados obtenidos, previo a la etapa
de explotacion del proyecto, es decir, el 16 de diciembre de 2024.

Lo anterior cobra relevancia, en el
sentido que dicho informe daba cuenta de todos los procesos que no fueron
evaluados, errores detectados, sin que conste que el SRCel haya analizado y/o
revisado el documento, puesto que al comenzar la etapa de explotacion las
debilidades del sistema se hicieron evidentes ante la ciudadania.

Consultado el SRCel al respecto, la
administradora de los contratos sefnalé mediante correo electrénico de 30 de
mayo de 2025, que "revisados los antecedentes que obran en poder del Servicio,
no consta la existencia de ningun documento de aceptacion, por parte del
Administrador de contratos de la época, del informe de marcha blanca N°2".

Lo anterior, incumple lo sefalado en el
numeral 9.2.1, etapa de implementacion, de las bases administrativas vy
especificaciones técnicas de licitacién del contrato C1, que sefala, en lo que
interesa, que se efectuara en paralelo a la etapa de marcha blanca, las pruebas
de enrolamiento con datos sometidos a métodos de ofuscacion, sistema central,
infraestructura y de todos los elementos necesarios para la produccion de
documentos de identidad, hasta la aprobacion del Servicio. Esta etapa considera
la implementacion y recepcion a total satisfaccion del servicio de al menos los
Hitos descritos en el 9.2.1.1 de estas bases y la etapa de marcha blanca,
situacion que no ocurre en la especie.

En su contestacion, la entidad auditada
manifiesta que efectivamente no hubo aprobacién formal de parte del
Administrador del Contrato, en la fecha que ocurrio el hito de implementacion y
marcha blanca 2, razén por la cual se encuentran revisando las eventuales
multas a aplicar por incumplimientos de la empresa, como las responsabilidades
al interior del Servicio. Afiade que, ademas de ello, con los cierres finales de los
tres contratos se puede determinar que actividades no fueron desarrolladas en
su momento y que se solicitaron medios de verificacion a las areas técnicas del
Servicio de los tres contratos, concluyendo que el sumario se encuentra en etapa
de formulacion de cargos, al ex Administrador del Contrato del Nuevo Sistema
de Identificacion.

En virtud de que el SRCel reconoce la
falta de aprobacion del informe de marcha blanca 2 del NSI, se mantiene la
observacion.

Al respecto, ese SRCel, debera realizar
la revision del citado “Informe de marcha blanca N°2", el cual debera ser
aprobado formalmente por parte de ese Servicio, una vez que revise la
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implementacion de las acciones que debia efectuar la empresa proveedora
acorde con las clausulas contractuales convenidas y con las bases
administrativas y técnicas que regula su contratacion. Lo anterior, debera ser
acreditado documentalmente ante este Organismo Superior de Control, en un
plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

11.5.Retrasos en la presentacion de entregables segun seguimiento semanal.

De acuerdo con lo sefialado en el
Reporte de Seguimiento Semanal PMO, de la semana 47, 48, 49 y 50, IDEMIA
no cumplié con la entrega a la fecha programada de 14 entregables.

A modo de ejemplo se sefalan: Portal
web del servicio; Pruebas operativas entre plataformas del servicio y API de
IDEMIA, y Demostraciones de interaccion entre la solucién de identificacion y los
servicios, hitos que debieron ser entregados el 12 de agosto, 12 de septiembre
y 30 de septiembre, del afio 2024, respectivamente, alcanzado retrasos que
oscilan entre 1 y 17 semanas. El detalle de lo sefialado se expone en el anexo
N° 23.

La situacion planteada no se ajusta a lo
sefalado en el numeral 22.11.1, letra a), de las bases administrativas y
especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1, que establece que en
ejercicio de las funciones del administrador de contrato, le corresponde
“supervisar, coordinar, y velar por el cumplimiento de lo establecido en las bases”
ni con las letras a) y j) de las clausulas decimoterceras, sobre administradores
de contrato del C2 y C3, que sefialan que el administrador debe “supervisar,
coordinar y velar por el cumplimiento de los procedimientos establecidos en el
presente contrato” y “supervisar y controlar la ejecucion del servicio, velando por
el estricto cumplimiento de los objetivos, requerimientos y plazos establecidos
en el contrato (...)".

Adicional a lo anterior, el incumplimiento
detectado, da origen al cobro de multas por parte del SRCel, acorde con el
numeral 22.13, de las bases administrativas y técnicas del contrato C1, que
senala que “por cada semana de atraso en la obtencién de la recepcion de cada
entregable, se aplicara una multa de cinco mil (5.000) UBM, cuyo total asciende
a $2.016.000.000. Sin perjuicio de lo anterior, la sefialada clausula indica un tope
maximo de seis semanas, por lo que la suma tope alcanza los $ 1.120.550.000"°.

De acuerdo con la respuesta del
Servicio, se revisaron los reportes de seguimiento semanales desde la semana
47 a la 50, e indica evidenciar que la empresa cumplié con informar el atraso de
los entregables de implementacion al Administrador de Contrato y Coordinador
de Proyecto de la época, donde se sefalan las responsabilidades de los
entregables de cada una de las partes (IDEMIA/SERVICIO). Agrega que, este
seguimiento que se realizaba de manera semanal finalizé con la semana 50 del

15 El tope esta calculado en base a las 5.000 UBM por semana de retraso, cuyo valor de UBM
asciende a $3.200, con tope de 6 semanas.
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ano 2024, previo al inicio de la operacién. Posterior a esto, los esfuerzos técnicos
fueron derivados a superar la contingencia que ocurrié posterior al inicio de la
operacion y de publico conocimiento.

Agrega que, durante la etapa de la
validacion de los cierres de implementacidn y revision de los estados mensuales,
solicitada por la administracion actual, se revisara el estado evolutivo de los
entregables mencionados en la materia auditada, con el fin de aplicar los
controles y eventuales multas por parte de la Administracion del contrato, con la
validacién de las contrapartes técnicas de cada uno de los contratos.

En atencién a que el Registro Civil
reconoce la observacién planteada, y debido a que se trata de un hecho
consolidado, corresponde mantener la observacion.

Debido a lo anterior, el SRCel debera
regularizar junto con IDEMIA la disponibilidad de la totalidad de los entregables
faltantes e iniciar el proceso de aplicacion de las multas correspondientes a los
incumplimientos detectados, acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento
de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo
que debera ser acreditado documentadamente ante esta Entidad de Control en
un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcién del presente informe, a
través del Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

12.Situaciones detectadas en validaciones en terreno en oficinas del SRCel.

a) Producto de las fiscalizaciones
efectuadas en la oficina del SRCel, ubicada en Catedral N° 1722, Santiago, se
constaté que, a pesar de no estar incluida como una dependencia de atencién
de usuarios, igualmente atiende publico, verificandose que los usuarios son
recibidos por los guardias de seguridad que trabajan para la empresa Sociedad
Incar Seguridad SPA quienes resuelven las consultas de los usuarios sin contar
con conocimientos respecto el NSI. Cabe agregar que, debido a las indicadas
fiscalizaciones, el SRCel, designo a un funcionario de apoyo para orientar a los
usuarios.

b) En relacion con las referidas
fiscalizaciones, el equipo auditor entrevistoé a 76 usuarios que acudieron a dicha
instancia en busca de respuestas por las solicitudes de documentos de identidad
que no habian sido recepcionadas, entre los dias 26 de marzo al 24 de abril de
2025 (ver detalle en anexo N° 24). A la fecha de las entrevistas, las solicitudes
promediaban 58 dias habiles desde iniciado el tramite. Consultado al Servicio
respecto a los casos, la jefa de Unidad de Auditoria Interna (S), indic6 mediante
correo electronico de 13 de mayo de 2025, que “mas que senalar caso a caso,
podemos indicar que, al revisar cada casuistica en el momento en que
sucedieron, es que se pudieron generar medidas mas generales, como por
ejemplo, el seguimiento de los stock de back office; el seguimiento de reclamos
para conocer las casuisticas; se establecid un unico canal para levantar
urgencias a partir de abril en la Subdireccién de Operaciones; ademas de otras
acciones tendientes a mejorar el sistema y control, tales como la mejora en las
nacionalidades, registros especiales (profesion), entre otras", sin embargo, dicha
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respuesta no da cuenta de indagaciones efectuadas por el Servicio que permitan
esclarecer los hechos ni acciones que acreditaran su solucion.

c) Ahora bien, respecto la Vvisita
efectuada el 26 de marzo de 2025, al Centro Metropolitano de Identificacion,
ubicado en la comuna de Estacién Central, cuya oficina se especializa en la
atencion a usuarios extranjeros que solicitan un Rol Unico Nacional, se constaron
al menos 5 situaciones, a saber, el sistema no indica causal de rechazo de tales
solicitudes; solicitudes con documentos adjuntos escaneados que se quedan
estancados en modulos internos sin ser derivados a los modulos
correspondientes; sistema indica recepcion en horario inhabil; usuarios a cuyo
respecto el sistema les sefala que sus documentos estan listos para entrega, sin
perjuicio de no estar disponibles fisicamente; y usuarios cuyos documentos
indicaban como nacionalidad la tipologia “ZZZ”. El detalle de los casos
observados se expone en el anexo N° 25.

Las situaciones expuestas en las letras
a), b) y c) precedentes, dan cuenta de infracciones a los principios de control,
eficiencia y eficacia previstos en los articulos 3°, 5° y 11 de la ley N° 18.575, de
Bases Generales de la Administracion del Estado, en orden a que las
autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente e idénea administracién
de los recursos publicos y por el debido cumplimiento de la funcién publica y de
los fines y objetivos establecidos, incluyendo la legalidad y oportunidad de sus
actuaciones, lo que no se advierte que haya acontecido en los hechos descritos,
debido a la ausencia de control por parte de esa entidad.

En respuesta, el Registro Civil indica, en
lo que interesa, que ante la contingencia generada por la implementacion del
Nuevo Sistema de Identificacion, desde inicios de enero de 2025 se activo la
participacion directa de funcionarios en la atencion de publico en el edificio
institucional ubicado en calle Catedral, adjuntando como respaldo un correo
enviado con fecha 29 de enero de 2025 por la Subdirectora de Operaciones (S),
solicitando formalmente el apoyo de personal para programar turnos de atencién
en dicha dependencia, con el fin de dar respuesta efectiva a los usuarios/as.

Seguidamente sefiala que, con el
proposito de mejorar y optimizar la atencion al publico, la Subdirectora de
Operaciones implementé a contar del 17 de marzo de 2025 un sistema de
ingreso mediante Codigo QR para lo cual se instalaron afiches en dependencias
de calle Catedral, lo cual permitié sistematizar y ordenar el ingreso de usuarios;
disminuir los tiempos de espera; fortalecer la trazabilidad de cada atencion y
caso registrado. Continua senalando que no existe una normativa especifica que
establezca plazos fijos para la entrega de documentos de identificacién, dado
que este proceso puede verse condicionado por variables de caracter casuistico,
propias de cada situacion.

Luego, precisa que durante Ia
implementacion del NSI, se presentaron diversas situaciones operativas como
por ejemplo la recepcion de solicitudes con problemas en la documentacion
adjunta, lo cual fue informado al Jefe del Proyecto y al Subdepartamento de
Identificacion, para su analisis y seguimiento o por otra parte, funcionarios/as de
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la Oficina Centro Metropolitano de Estacion Central (CMEI), en el marco del
control que realizan al recepcionar las valijas con documentos de identificacion,
detectaron que algunas cédulas de identidad emitidas indicaban la nacionalidad
“ZZ7”, lo que representaba una inconsistencia en los datos.

Finaliza indicando que, estas
observaciones permitieron implementar acciones correctivas en conjunto con el
equipo técnico y el proveedor, reforzando los controles de calidad y asegurando
la validez y consistencia de los documentos emitidos.

Atendidos los comentarios del Servicio,
respecto a la letra a) y ¢) se mantiene lo observado, toda vez que los argumentos
expuestos por el SRCel no permiten desvirtuar la observacion formulada, ya que
corresponden a situaciones consolidadas no susceptibles de ser subsanadas.

En relacién a la letra a), el Servicio
debera determinar si las oficinas centrales de las dependencias de calle Catedral
atendera publico o no, debiendo quedar formalmente establecido, con el
proposito de disponer del personal necesario para la atenciéon de usuarios, a fin
de evitar ser atendidas por los guardias del edificio, medidas que deberan ser
informadas documentadamente a esta Contraloria General, en el plazo de 60
dias habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Seguidamente en cuanto a la letra b), en
atencion a la documentacion dispuesta en esta oportunidad por el Servicio, cabe
sefialar que se subsana la observacién en 74 casos, sin embargo, se mantiene
para los casos RUN |G od= vez aue el Servicio no
aporto antecedentes que den cuenta de las acciones realizadas para su entrega,
a cuyo respecto de debera informar documentadamente a esta Contraloria
General, en el plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Respecto a la letra c), el SRCel debera
proporcionar las bitacoras del sistema NSI que den cuenta que los usuarios que
asistieron a las dependencias del Centro Metropolitano de Identificacion, en la
comuna de Estacion Central, que den cuenta de la solucion a los imprevistos en
la emisidn de sus documentos de identidad, lo que debera ser remitido a esta
Contraloria General en el plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

13.Reclamos de usuarios ingresados a través de los canales de atencion
ciudadana del SRCel.

Se verificd que, entre el 16 de diciembre
de 2024 y el 31 de marzo de 2025, el SRCel recibié en sus canales de atencion
57.914 casos de usuarios que solicitaban informacion y/o realizaban un reclamo,
de acuerdo con el siguiente detalle:
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Tabla N° 13: Casos ingresados mediante canales de atencién ciudadana del
SRCel sobre el NSI.

Canal de atencién Cantidad de casos
Call center 38.300
Sistema Integral de Atencion
Cludadana, SIAC 15.867
Formulario de respuesta rapida QR 1 3.087
Formulario de respuesta rapida QR 2 660
Total 57.914

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por la jefatura (S) de auditoria
interna, a través de correo electronico del 3 de mayo de 2025.

De las solicitudes y/o reclamos
ingresados por el Call Center, 5.934 también se registran como reclamos a través
del SIAC (ver anexo N° 26), los que, al 3 de mayo de 2025, presentaban entre
11 dias y 84 dias habiles en ser tramitados.

Asimismo, los principales reclamos
recibidos a través de la plataforma SIAC, dicen relacién con problemas en la App
Civil Digital; atencidn en oficinas; bloqueo de cédula; plazos de entrega; y reserva
hora Identificacion.

Ademas, en relacién con los formularios
de respuesta rapida dispuestos en los 2 cédigos QR, mediante Google Forms,
para gestionar y controlar las consultas de los usuarios que acudian en forma
presencial, 293 y 166 reclamos, respectivamente, también fueron ingresados en
la plataforma SIAC (ver detalle en anexo N°27), lo que da cuenta de que, los
usuarios, al no tener respuestas por parte del SRCel, ingresaban por otra via sus
reclamos, duplicandolos.

La dilatacién en los plazos de respuesta
por parte del SRCel no se ajustan al articulo 24, de la ley N° 19.880, en cuanto
dispone que las providencias de mero tramite deberan dictarse por quien deba
hacerlo, dentro del plazo de 48 horas contado desde la recepcion de la solicitud,
documento o expediente, y los informes, dictdimenes u otras actuaciones
similares, deberan evacuarse dentro del plazo de 10 dias, contado desde la
peticion de la diligencia. Las decisiones definitivas deberan expedirse dentro de
los 20 dias siguientes, contados desde que, a peticion del interesado, se
certifique que el acto se encuentra en estado de resolverse, agregando que la
prolongacion injustificada de la certificacion dara origen a responsabilidad
administrativa.

En su respuesta el SRCel, sefiala en lo
que interesa, que con motivo de la implementacién del nuevo sistema de
identificacion a partir del 16 de diciembre de 2024, se presentaron diversas
incidencias durante su puesta en marcha. Agrega que, estas situaciones
derivaron en un aumento considerable en el nimero de reclamos relacionados,
generando una alta demanda de contacto hacia el Especialista de la Unidad de
identificacion, quien debié atender un volumen significativamente elevado de
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requerimientos, producto de la demora e incidencia de los documentos de
identificacion.

Continua senalando que, ante este
escenario la Subdireccion de Operaciones, a través de la Seccion Canales
Remotos, durante el mes de marzo disefid e implementd un plan de trabajo
destinado a apoyar al especialista de identificacion. En este marco, se adoptaron
medidas excepcionales orientadas a acortar los plazos de respuesta, priorizando
aquellos casos ingresados por los canales oficiales de atencion ciudadana del
Servicio. Seguidamente precisa que, estas acciones han permitido agilizar la
respuesta a los contactos ingresados por reclamos vy, sin duda, han contribuido
a mejorar la calidad del servicio. En este sentido, se informa que, al 31 de julio
de 2025, solo el 1% de los reclamos relacionados con los procesos de
identificacion permanecen pendiente de respuesta.

Adiciona que, en relacibn con los
indicadores de gestion relacionados con los tiempos de respuesta, medidos a
través del sistema SIAC, se observé que durante el primer periodo (del 16 de
diciembre de 2024 al 31 de marzo de 2025) los tiempos promedio de respuesta
relacionados con asunto asociados al Nuevo Sistema de Identificacion
excedieron los plazos establecidos para los reclamos, siendo estos de 4 dias
habiles administrativos. No obstante, tras la implementacion del plan de accién
previamente descrito, los tiempos promedio de respuesta mejoraron
significativamente en el segundo periodo (del 1 de abril al 31 de julio de 2025).

Concluye sefalando que, ademas el
sistema SIAC donde se registran los reclamos ingresados a través de nuestra
pagina web, cuenta con un mecanismo automatizado de notificacion de
contactos pendientes, o que actua como un recordatorio adicional para agilizar
las respuestas y dar cumplimiento oportuno a los requerimientos ingresados. En
resumen, las medidas adoptadas han sido efectivas para enfrentar las
dificultades iniciales, optimizando los procesos de respuesta a las incidencias de
los procesos de identificacion.

Al respecto, en consideracion de que los
hechos descritos corresponden a una situacion consolidada y si bien el Servicio
argumenta acciones de mejora, no acompana antecedentes que acrediten sus
enunciados, por lo que se mantiene la observacién planteada.

Por lo anterior, el Registro Civil debera
establecer acciones de control y supervision con el fin de llevar un control sobre
las respuestas que entrega frente a los reclamos recepcionados por las
diferentes vias dispuestas para el contacto con los usuarios, debiendo velar
porque se les otorgue una respuesta diligente, acorde con el articulo 24, de la
ley N° 19.880.

14.Plataforma de gestion y supervision del NSI no utilizada por el SRCel.

Se constato que el 8 de abril de 2025 se
cred el primer usuario con acceso a la plataforma de gestion y supervision del
NSI, “Sistema Splunk Enterprise”, vale decir, 3 meses y medio después de
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iniciada la fase de explotacién, que corresponde al Coordinador del NSI, del
SRCel, que, al 30 de mayo de 2025, no habia sido capacitado en su uso. Cabe
senalar que dicha plataforma de gestidon y supervision cuenta con reportes
estructurados que pueden ser extraidos por los funcionarios del SRCel, a fin de
observar el funcionamiento del NSI, y tomar decisiones respecto de su ejecucion.

La situacion planteada se evidencié, a
través de las actas de visitas a terreno realizadas los dias 8, 9 y 13 de mayo de
2025, que indican que funcionarios designados como administradores y/o
contrapartes técnicas de los contratos C1, C2, C3 y C4, no hacian uso de la
citada plataforma de gestion, ya sea por no contar con acceso o por no haber
accedido anteriormente. Ello sumado a la informacién entregada por el SRCel,
el 30 de abril de 2025, que indicd que solo un funcionario contaba con acceso
efectivo al sistema desde el 8 de abril de 2025.

La situacién planteada no se aviene con
lo establecido en el numeral a) de la clausula décimo quinta, designacion de
responsables, del contrato C1, aprobado por la resolucion N°1, de 2022; con las
letras a) y j), de las clausulas décimos terceras: Administradores de contrato, de
los contratos C2 y C3, aprobados por las resoluciones N° 26 y 27, ambas de
2023; y con las clausulas décimos segundas, del contrato C4, aprobado por la
resolucion 30, de 2024, todas del SRCel, en lo que respecta a que el
administrador del contrato debera supervisar, coordinar y velar por el
cumplimiento de los procedimientos establecidos en el contrato, ademas de
supervisar y controlar la ejecucion del servicio, velando por el estricto
cumplimiento de los objetivos, requerimientos y plazos establecidos en el
contrato. Puede incluir el control y supervision en terreno de parte del servicio o
empresas externas contratadas por el servicio.

Asimismo, no se aviene con lo
establecido en la letra f), de la clausula decimoquinta, Designacion de
responsables, del contrato C1, aprobado por la resoluciéon N°1, de 2022, en
cuanto a que a las contrapartes técnicas deberan velar por la correcta y oportuna
ejecucion del contrato. Cada contraparte técnica representara al servicio ante el
contratante, teniendo todas las facultades necesarias para velar por el adecuado
cumplimiento del contrato. Las funciones especificas de cada contraparte técnica
seran determinadas en el acto de su nombramiento, el que sera oportunamente
comunicado al contratante.

Ademas, de los numerales 7.1y 4.2, de
los contratos C2 y C3 respectivamente, aprobados por las resoluciones N° 26 y
27, ambas de 2023, del SRCel, que indican que el proveedor debera proveer
una solucién informatica o tecnolégica para poder hacer seguimiento, monitoreo
y estado de la plataforma. Esta herramienta debera ser accesible por el
administrador del Contrato, la contraparte técnica del servicio y agentes de la
mesa de ayuda. La solucion propuesta se detalla en la oferta técnica del
proveedor.

Igualmente, incumple las letras f), g) y
h), del contrato C4, aprobado mediante la resolucion N° 30, de 2024, del SRCel,
que sefala que las contrapartes técnicas deberan, entre otros, f), Supervisar
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técnicamente la correcta ejecucién de los servicios contratados, g) Evaluar
técnicamente los productos y/o resultado de los servicios entregados por el
contratista y h) Evaluar los equipos y servicios que se entreguen durante la
ejecucion del contrato.

En su contestacion el Servicio indica
que, desde el 16 de diciembre los esfuerzos institucionales se concentraron en
la fase de explotacion del NS, a fin de normalizar su funcionamiento, de manera
que hubo un numero de actividades y compromisos que se pospusieron,
hallandose entre ellos la capacitacion en el sistema Splunk Enterprise. Agrega
que, lograda la normalizacion de las condiciones, se avanzé en la coordinacion
de la capacitacion, la cual estaba programada para la semana del 18 de agosto,
segun el correo de evidencia que acompana.

En atencion a que el Servicio reconoce
lo objetado, y debido a que se trata de un hecho consolidado no susceptible de
ser subsanado, se mantiene la observacion.

Por lo anterior, el Registro Civil debera
exigir el cumplimiento de la implementacién y las respectivas capacitaciones en
las plataformas de gestidn y supervisién del NSI, definiendo, ademas, el personal
clave que contara con los accesos correspondientes por cada eje estratégico del
NSI. Lo anterior debera ser acreditado documentalmente a esta Contraloria
General, en el plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

15.De los incumplimientos del proveedor no sancionados por el SRCel.

En relacion con los casos expuestos en
los medios de comunicacion, respecto a los problemas que habrian ocurrido en
el SRCel con la emisién de los documentos de identidad, como por ejemplo, la
emision de una cédula de identidad de un adulto con una fotografia de cuando
era nifo; plazos de entrega que superan un mes; cédulas de identidad
entregadas y no activadas; cédula de identidad otorgada a un infante que
indicaba que contaba con dos profesiones, entre otras, se consulté a ese
organismo, a lo cual la jefa de su Unidad de Auditoria Interna sefald, mediante
correo electrénico de 9 de abril de 2025, que el proceso de gestion de incidentes
es responsabilidad del proveedor IDEMIA, argumentando que habia requerido a
diario la gestion de los problemas y las respuestas a usuarios finales.

Ahora bien, lo anterior, sumado a que la
mesa de servicios del proveedor no funciond satisfactoriamente durante las
primeras 3 semanas desde su entrada en funcionamiento, el Servicio
implementé canales de comunicacién interna, llamados “Ultima Milla” y “Torre de
Control”, que a partir del 14 de enero de 2025 se enfocaron en gestionar las
urgencias, con el principal propdsito de servir como canal para solicitudes de las
oficinas regionales de ese organismo y para dirigir y monitorear las respuestas
de solucion de IDEMIA y del Back office, segun correspondiera.

Se solicito al servicio un catastro de los
incumplimientos en que habia incurrido IDEMIA que implicaban cursar una
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multa, a lo que la jefa (S) de la Unidad de Auditoria Interna senald, mediante
correo electréonico de 20 de mayo de 2025, que la actual administracién se
encuentra levantando la informacion relacionada con los incumplimientos de los
contratos C1, C2y C3.

Ahora bien, en relaciobn con los
incumplimientos detectados en este acapite del informe y cuyos procesos de
aplicacién de multas no han sido iniciados por parte del SRCel, por la suma total
de $5.112.879.888, se exponen en el siguiente cuadro resumen y su detalle en
el anexo N° 28:

Tabla N° 14: Resumen de incumplimientos detectados en la presente auditoria
que conllevan la aplicacion de multas.

o Observac!oq EMA, Multa calculada Tope Multa a pagar | Mantiene
N° | Contrato Incumplimiento -
$ $ observacion

detectado
7.2 Solicitudes de
documentos de
1] c identidad 16.000.000 Sin tope 16.000.000 No
recepcionados en
back office por
error.
10.1 A los plazos
2 c1 de entrega de los
documentos de
identidad.
10.2 Incumplimiento
de funcionalidades
3| ¢t del modulo de 16.000.000 Sin tope 16.000.000 si
gestion de
correspondencia
del NSI.
10.4 Tiempo de
respuesta para
solucionar las
4 C1 incidencias de 14.269.348.800 596.561.036 596.561.036 Si
maletas moviles
excede lo
establecido.
10.5 EINSI no
permite levantar
5| cf una trazabilidad 16.000.000 Sin tope 16.000.000 Si
completa de los
documentos de
identidad.
10.6 Falta de
6 C1 integracion del NSI 16.000.000 Sin tope 16.000.000 Si
con Transbank.
10.8.3 Monitores
7| c1 |dashboarddemesa) 46 000.000 Sin tope 16.000.000 Si
e ayuda no
operativos.
10.8.4 Resolucion
de tickets exceden
los plazos
8 C1 establecidos. 158.086.735.054 596.561.036 596.561.036 Si
a) 26.129 Tickets
resueltos fuera de
plazo.
10.10 IDEMIA no
9 C1 ha disponibilizado 16.000.000 Sin tope 16.000.000 Si
todos los

14.574.684.000 596.561.036 596.561.036 Si
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o Observac!or! EMA, Multa calculada Tope Multa a pagar | Mantiene
N° | Contrato Incumplimiento -
$ $ observacion

detectado
requerimientos de
la plataforma 'y
software de gestion,
supervision y
monitoreo de los
diferentes modulos
del NSI.
10.11 funcionarios
del Servicio no
capacitados
respecto de la
implementacion del
NSI.
11.1 Retrasos en la
1| c1 fase de 16.000.000 Sin tope 16.000.000 si
Implementacion del
NSI.
11.3 Situaciones
detectadas en la
etapa de marcha
blanca N° 2 que no
fueron subsanadas
por el proveedor
previo a la etapa de
marcha blanca
11.5 Retrasos en la
presentacion de
13 C1 entregables segun 2.016.000.000 1.120.550.000 | 1.120.550.000 Si
seguimiento
semanal.
10.3 Estaciones de
trabajo méviles ID
14 C3 Screen entregadas 2.184.278.921 242.958.904 242.958.904 Si
con retraso por
IDEMIA.

10.9 Estaciones de
trabajo no
implementadas por
la empresa IDEMIA.

Total Preinforme de observaciones | 207.572.081.597 - 5.112.879.888
Total Informe Final 191.371.046.775 3.393.192.012

Fuente: Elaboracién en base a observaciones del acapite Il. Examen de la Materia Auditada del
presente informe, y los respectivos numerales que establecen la aplicacion de multasen las
pertinentes bases administrativas y técnicas y en los contratos C1, C2 y C3, todos del NSI.

10 C1 16.000.000 Sin tope 16.000.000 Si

12 C1 128.000.000 Sin tope 128.000.000 Si

15 C3 16.185.034.822 | 1.703.687.876 | 1.703.687.876 No

Las situaciones observadas que dan
lugar al inicio de un procedimiento de aplicacion de multas no se ajusta a lo
consignado en la clausula décimo séptima, Multas, de la citada resolucion N° 1,
de 2021, que aprueba el contrato del C1, en el que sefala que el SRCel aplicara
multas por causas imputables a IDEMIA, y detalla los casos establecidos,
ademas de su clausula décimo novena, que indica que es obligacién del
administrador de contrato controlar y verificar el correcto cumplimiento de las
obligaciones que el contrato impone al contratante, dentro de los plazos y en la
forma establecida en el mismo.

Asimismo, las observaciones referentes
a incumplimientos de los contratos C2 y C3, aprobados por las resoluciones N°
26y 27, ambas de 2023, incumplen lo dispuesto en sus clausulas decimoquintas,
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ultas, respectivamente, en cuanto establecen que es obligacion del
administrador de contrato controlar y verificar el correcto cumplimiento de las
obligaciones que el contrato impone al proveedor, dentro de los plazos y en la
forma establecida en el mismo, especialmente velar que se apliquen las multas
que correspondan conforme a lo establecido en este contrato.

De igual forma, las situaciones
advertidas no se ajustan al principio de estricta sujecion a las bases, establecido
en el inciso tercero del articulo 10 de la ley N° 19.886, conforme al texto vigente
a la época de los hechos, en cuya virtud el pliego de condiciones que rige una
propuesta debe observarse de modo irrestricto, pues constituye el marco juridico
aplicable a los derechos y obligaciones, tanto de la Administracion como de los
oponentes al certamen, al que tienen que cefiirse obligatoriamente las partes
que participan en un proceso de esa naturaleza, a fin de respetar la legalidad y
transparencia que deben primar en los contratos, tanto en el desarrollo del
proceso licitatorio como durante la ejecucion del correspondiente contrato (aplica
dictamenes N°s 99.121 y 46.372, ambos del 2015, de este Organismo de
Control).

En respuesta el Servicio sefala que, en
lo que interesa, los procesos de multas se realizaran con todas las evidencias
que esta nueva administracion levante. Agrega que, actualmente esta generando
todos los cierres administrativos y constituyéndose un equipo mas robusto de
manera de abordar todos los puntos de este contrato desde la estandarizacion
de procesos hasta la automatizacién de estos, logrando hasta la fecha cerrar
validaciones de control, e iniciar los procesos de pago. Asimismo, a mediano
plazo con la formalizacion del equipo, se reforzara el trabajo en conjunto y apoyo
legal para el cobro de las eventuales multas indicadas.

En atencion a que el Servicio aportd
nuevos antecedentes que acreditan la disminucién de las multas asociadas a los
incumplimientos detectados, se indica en la ultima columna de la tabla N° 14
precedente, si se mantiene el incumplimiento detectado que da origen a la multa
determinada. En consideracién, a que 13 de los 15 incumplimientos detectados
se mantienen, corresponde mantener la observacion formulada.

Con todo, el SRCel debera iniciar todos
los procesos de aplicacion de multas asociados a los incumplimientos
detectados, que se encuentran establecidos en cada numeral del acapite Il
Examen de la Materia Auditada y expuestos en la referida tabla N° 14. Cabe
sefalar que los incumplimientos detectados en los numerales 5.1;5.2; 5.4;y 5.5,
del igual acapite Il., los montos de las multas deben ser evaluados y
determinados por ese Servicio, no contemplados en la citada tabla. Lo anterior
debe ser realizado acorde con la clausula décima séptima, Multas, de la citada
resoluciéon N° 1, de 2021, que aprueba el contrato del C1, y con lo dispuesto en
sus clausulas decimoquintas, Multas de los contratos C2 y C3, aprobados por
las resoluciones N° 26 y 27, ambas de 2023. El inicio fundado y formal que
acredite el proceso de cobro de multas lo que debera ser informado
documentadamente a esta Contraloria General en el plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.
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16.El SRCel no design6é oportunamente los cargos de Administradores de
contrato y contrapartes técnicas responsables de los contratos del NSI.

Se constatd que el SRCel no designo a
los administradores de los 4 contratos del NSI, ni a las contrapartes técnicas de
ellos, de forma oportuna, acorde con las fechas de inicio del servicio, toda vez
que las resoluciones que designan a los administradores se realizaron de forma
retroactiva, y sin resolucion fundada, ademas de ser emitidas al afio siguiente
del inicio de la prestacion efectiva de los servicios contratados. De igual forma,
el nombramiento de las contrapartes técnicas del C1 se designo 3 afos luego de
iniciado el servicio. A continuacion, se expone un cuadro con el detalle de lo
observado:

Tabla N° 15: Administradores de contrato y/o contrapartes técnicas no
designadas por el SRCel.

Periodo sin designacion
de cargos Observacion
Desde Hasta

Cargo responsable no
designado

Mas de 8 meses sin designacion,
Administrador C1 21/01/2022|09/09/2022 | se dictd una resolucion retroactiva
para este periodo.

Mas de 3 afios sin designacion de
contraparte técnica del contrato.

Contraparte técnica C1 |21/01/2022 | 14/01/2025
Administrador C2
Contraparte técnica C2

Administrador C3
Contraparte técnica C3

Mas de 1 afio y 4 meses sin
11/09/2023 | 14/01/2025| designacion de administrador y
contrapartes técnicas del contrato

Administrador C4 Mas de 2 meses sin designacion
— 30/12/2024 | 27/02/2025 | de administrador y contrapartes
Contraparte técnica C4 técnicas del contrato

Fuente: Elaboraciéon propia en base a la informacién proporcionada por el SRCel, mediante
correos electronicos de respuesta Oficio N°2 de fecha 10 de marzo por parte de la Contraparte
Técnica del Contrato “Nuevo Modelo de Sistema de Identificacion, Documentos de Identidad y
Viaje y Servicios Relacionados”, respuesta a Oficio N° 3 de 20 de marzo por la Contraparte
Técnica del Contrato de “Servicio de Complementacion de Sistema Central y Servicios
Complementarios”, respuesta a Oficio N° 4 de 20 de marzo por la Contraparte Técnica del
Contrato “Servicio de Arriendo de Estaciones de Trabajo y Servicios Complementarios para el
NSI”, y respuesta al Oficio N° 5 de 21 de marzo por la Contraparte Técnica del Contrato “Servicio
de Totem de Gestion de Filas y CCTV con Video Analitica”, todos de 2025

En particular, consultado el SRCel
respecto de la situacion advertida, la jefa de Auditoria Interna (S), senalo
mediante correo electronico de 12 de mayo de 2025, que respecto de los
contratos C2 y C3, entre el 11 de septiembre de 2023 y el 14 de enero de 2025,
no consta la designacion de un administrador de contratos, siendo la primera
designacion del cargo aprobada mediante las resoluciones exentas N° 25 y 23,
ambas de 15 de enero de 2025, del SRCel. Agrega que, en cuanto al contrato
C4, para el periodo consultado no se encontraba formalizada la resolucion de
designacion del administrador del contrato. En lo que respecta a las contrapartes
técnicas de los contratos C1, C2 y C3, indicé que de forma previa a la dictacion
de las resoluciones exentas N° 22, 23 y 24 de 2025, no existe informacion que
dé cuenta del nombramiento de las contrapartes técnicas.
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Cabe hacer presente que los
administradores de los contratos, que no fueron designados, debian entre otras
labores realizar las siguientes acciones: a) Supervisar, coordinar y velar por el
cumplimiento de los procedimientos establecidos en el contrato; e) Requerir la
aplicacién de sanciones en los casos que corresponda; |) Recibir a conformidad
los productos contratados, verificando que los mismos sean entregados con
todas las caracteristicas especificadas en el presente documento, planteando a
éste las observaciones y/o recomendaciones que se estimen pertinentes y
solicitar el envio de la factura, cuando corresponda, previa conformidad por parte
de la contraparte técnica; n) Supervisar el cumplimiento de los plazos del
contrato.

Asimismo, las contrapartes técnicas
debian, entre otros, realizar: a) Atender los requerimientos técnicos del
contratista estando disponible y facilitando éstos para la correcta, eficiente y
oportuna respuesta a las necesidades del servicio; c) Revisar técnicamente los
informes y/o reportes que entregue el contratista en respuesta a los
requerimientos programados como los de incidencias u otros que el servicio haya
requerido; d) Informar y entregar antecedentes al Administrador del Contrato del
servicio de cualquier dificultad técnica que observe a fin de que éste tome las
acciones administrativas que correspondan segun sus funciones; y h) Evaluar
los equipos y servicios que se entreguen durante la ejecucion del Contrato.

Las situaciones observadas, no se
ajustan a lo establecido en el numeral 22.11, Designacion de responsables del
contrato, de las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion
del contrato C1, aprobado por la resolucion N°6, de 2020, y al articulo décimo
quinto, del contrato aprobado por la resolucion N° 1, de 3 de enero de 2022, que
aprueba el contrato C1, y las clausulas décimas terceras de los contratos C2 y
C3, aprobados por las resoluciones exentas N°¢26 y 27, de 11 de septiembre de
2023, y la clausula décimo segunda: Designacion de administradores de
contrato, del C4, aprobado por la resolucién exenta N° 30, de 10 de diciembre
de 2024, todas del SRCel.

En su respuesta, el Registro Civil sefiala
que, debido a la complejidad de la Solucion de Identificacion, se determind crear
un departamento que concentrara de forma exclusiva la direccién, organizacion
y coordinacion de todas las actividades a que da lugar la funcion de
Identificacion. Lo anterior se formalizd, mediante resolucion exenta N°49, de 27
de enero de 2022, la cual creé el Departamento de Identificacion, el
Subdepartamento de Operacidon de Identificacion y el Subdepartamento de
Servicios y Tecnologia de Identificacién.

Continta sefalando que, se designé el
Administrador del Contrato C1, mediante resolucion exenta N°451, de 9 de
septiembre de 2022, cargo radicado en la jefatura del Departamento de
Identificacion. La informacién sobre la creacién del Departamento -el cual, tiene
como objetivo general dirigir y gestionar los aspectos de ingenieria, técnicos,
administrativos, de negocio y operacionales relativos al Sistema de
Identificacion- se encuentra desarrollada en los considerandos 6° y 7°, de la
resolucion exenta N° 49, de 2022, por lo tanto, se encuentra debidamente
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designé la administraciéon del contrato C1 (rex. N°451, 2022).

Sigue indicando que, por otra parte, en
cuanto a la resolucion exenta N° 645, de 9 de diciembre de 2022, que ratifica lo
obrado por la administracién del contrato C1, viene a asentar el hecho de que a
pesar de no haberse formalizado por acto administrativo inmediatamente luego
de tomado de razén el respectivo contrato, funcionarios realizaron gestiones
concordantes con las de la administracion del mismo, por lo tanto, debid
obligatoriamente ratificarse lo obrado por acto administrativo, como buena
practica contractual para dar seguridad juridica tanto al proveedor como a los
intervinientes por parte del Servicio.

Luego sefala que, cabe tener presente
el principio de supremacia de realidad, que debe orientar la labor interpretativa
del derecho administrativo y la busqueda de soluciones interpretativas que
armonicen con la gestion que deban desarrollar los érganos de la administracion
para un cumplimiento eficaz de sus funciones, contenido en los dictamenes
numero E208631 de 2022; E293556 de 2022; E322669 de 2023, entre otros. En
cuanto a la falta de designacion de contrapartes técnicas del contrato C.1 por
mas de 3 afios y de los contratos C2 y C3 por mas de 1 ano, cabe indicar que
conforme con las clausulas de las respectivas convenciones era funcion del
administrador del contrato efectuar su(s) designacion(es) sin exigirse una
resolucién que formalizara dicho nombramiento, a diferencia de la designacion
de los administradores de contrato.

Seguidamente precisa que, atendido a
las dificultades y problemas de publico conocimiento que suscitaron a contar del
16 de diciembre de 2024, fecha en la cual comenzo6 a operar el NSI, y con la
necesidad de establecer una nueva Administracion para normalizar la ejecucion
de los servicios en comento, se decidié designar las contrapartes técnicas de los
respectivos contratos a través de resolucion y con ello establecer sus funciones
con la finalidad de delimitar las respectivas responsabilidades. Lo anterior, no
implica que en la realidad no existieran contrapartes técnicas, existiendo areas
establecidas por distintas resoluciones responsables de operar técnicamente el
NSI (C1) y demas servicios relacionados (C2 y C3), a través de sus respectivas
jefaturas y funcionarios, segun indica.

Finaliza su contestacion indicando que,
en cuanto a la tardanza en la designacion de administrador de C2 y C3, si bien
no se formalizé inmediatamente una vez que estuvieron totalmente tramitados,
la ejecucion y administracion de los servicios derivados de dichas convenciones
recayeron directamente en el Administrador del Contrato del Nuevo Sistema de
Identificacion, esto es, el Subdirector de Estudio y Desarrollo de la época

_ y la jefatura Unidad de Tecnologia y Servicios de
Identificacion. Ello, atendido a que se entregd la responsabilidad de la operacion
del Nuevo Sistema de Identificacion y servicios relacionados a la Subdireccién
de Estudios y Desarrollo, como dan cuenta las resoluciones N°107, de 17 de
marzo de 2023, que deja sin efecto la resolucion exenta N°49, de 27 de enero

de 2022, que crea el Departamento de Identificaciéon dependiente de la Direccion
Nacional, crea el Subdepartamento de Operacibn de Identificacién,
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Subdepartamento Servicios y Tecnologia de ldentificacién y deja sin efecto
resoluciones que indica, a través de la cual, las funciones de la Unidad de
Tecnologia y Servicios de Identificacidon fueron entregadas a la Subdireccion de
Estudios y Desarrollo, y la resolucion exenta N°69 de 2024, ya citada.

Al respecto, en atencidbn a que el
servicio no aporta nuevos antecedentes respecto de las situaciones objetadas,
ademas de corresponder a un hecho consolidado no susceptible de ser
subsanado, se mantiene lo observado.

Por lo que ese SRCel debera elaborar
un procedimiento de control que permita establecer a los administradores y
contrapartes técnicas de los contratos C1, C2 y C3, y siguientes si los hubiera,
de forma oportuna acorde con las fechas de ejecucion de los servicios
contratados, debiendo ser fundada y formalizada, acorde con lo establecido en
los citados contratos y bases administrativas y técnicas que regulan al NSI.

17.Falta de contabilizacién de las boletas de garantias recepcionadas por el
SRCel de los contratos realizados con la empresa IDEMIA.

Se verifico la existencia de 31 boletas de
garantias presentadas por IDEMIA correspondientes a los contratos C1, C2, C3
y C4 del Nuevo Sistema de Identificacion, que fueron contabilizadas por el SRCel
con hasta 3 afnos de desface desde su entrega por la empresa. A continuacion,
se expone los casos con mayor desface y cuyo detalle se encuentra en el anexo
N° 29.

Tabla N° 16: Boletas de Garantia de los contratos con la empresa IDEMIA por
el NSI contabilizadas con desfase.

Fecha de Dias habiles
Contrato recepcion Monto Fech_a dg ] des.(’ie la
por el $ contabilizacién | recepcion hasta
SRCel contabilizaciéon
C1 20/12/2021 2.222.212.892 20/03/2025 809
C1 20/12/2021 2.222.212.892 20/03/2025 809
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641
Fuente: Ela propia en base a la informacién proporcionada por Administradora de
Contrato, mediante correo electrénico de Jefatura de Unidad de Auditoria Interna del 12 de mayo
de 2025.

La situacion advertida contraviene el
numeral 4, Roles y responsabilidades, punto 4.1, de la resolucion exenta 507, de
diciembre de 2021, del SRCel, que aprueba la versién N° 1 de Procedimientos
de registro, custodia, mantencion y vigencia de las garantias, respecto a la
responsabilidad que le asiste a la Jefatura de la unidad de contabilidad nivel
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central, por no respetar los procedimientos establecidos por esta Entidad de
Control para contabilizaciones de garantias, ingresos, devoluciones y cobro. Al
mismo tiempo, se aparta del numeral 8, de igual documento, que indica que las
garantias se deben ingresar a SIGFE y generar el voucher contable hasta un dia
habil desde la recepcion de esta.
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Asimismo, vulnera lo establecido en el
capitulo 1, Marco Conceptual, de la resoluciéon N° 16, de 2015, de este origen,
que Aprueba Normativa del Sistema de Contabilidad General de la Nacion, que
indica la relevancia y la oportunidad de la informacién financiera, estipulando
que, si se produce alguna demora en la presentacion de la informacién, esta
puede perder su relevancia. Ademas vulnera el titulo V, de igual normativa que
senala, en su numeral 1, Integracién contable presupuestaria que en el sistema
de contabilidad gubernamental se asume que todas las operaciones financieras
gue se originan de la ejecucion del presupuesto de ingresos y gastos constituyen
al momento de generarse, un derecho a percibir o una obligacion de pagar, aun
cuando ellas se efectien en base efectivo, posibilitando de este modo, la
obtencién de informes relativos al comportamiento presupuestario, salvo que,
una disposicidn expresa excluya determinados movimientos de esta operatoria.

En su respuesta, el SRCel indica que al
cierre del 31 de julio de 2025 se encuentran contabilizadas las boletas de
garantia de los 4 contratos asociados a la empresa IDEMIA segun el
procedimiento vigente. Agrega que la nueva garantia que debia ser recibida, y
que modificaria el vencimiento de la dltima boleta del contrato N° [[Jlij. ave
cubre el periodo 03.01.2031 al 10.05.2032, se registré una enmienda del Banco
#, que modifica el vencimiento del dia 10.05.2032 al 31.05.2034.

ontinua sefialando que a fin de evitar que situaciones como estas se repitan,
se reforzaran los controles desde la Subdireccién de Administraciéon y Finanzas
a fin de cumplir con el procedimiento y plazos establecidos para este proceso.

Finaliza precisando que, se instruy6 por
medio de la Direccion Nacional un sumario por las eventuales responsabilidades
administrativas por el proceso de control y custodia de las boletas de garantia
del Nuevo Sistema de ldentificacion, que dependen de la Subdireccién de
Administracion y Finanzas.

En consideracion de que las situaciones
observadas son reconocidas por el servicio y se refieren a hechos consolidados,
no susceptibles de ser subsanados, sin perjuicio de las medidas adoptadas por
el SRCel para determinar las responsabilidades, se mantiene la observacioén.

Sin perjuicio de lo anterior, en lo
sucesivo, el Registro Civil debera realizar acciones de control y supervision a fin
de evitar que en lo sucesivo se originen errores en la contabilizacién de boletas
de garantia.

Seguidamente en cuanto al
procedimiento disciplinario que se encuentran realizando ese Servicio debera
remitir copia del acto administrativo que lo instruy6 a la Unidad de Seguimiento

101



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

de Fiscalia de este Organismo de Control, en el plazo de 15 dias habiles contado
desde la recepcion del presente informe.

18.Errores en el servicio consulta InfoPerld del NSI.

18.1.En consultar datos relacionados con un RUN del servicio InfoPerld.

Del analisis del archivo log, se detecto
que el campo tipo de transaccion contenia 3.037 registros, cuyo contenido era
“error”, en lugar de ser “request” o “response”, tal como se muestra en la tabla
siguiente, y cuyo detalle se encuentra en el anexo N° 30.

Tabla N° 17: Cantidad de casos detectados con error, por mes.

Tipo de Enero Febrero Marzo
transaccion 2025 2025 2025 Total
Error 372 1.795 870 3.037

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion remitida por la Jefa de la Unidad de
Inteligencia de Negocio de la Subdireccion de Estudios y Desarrollo, del SRCel, mediante correo
electronico de Jefatura de 12, 13, 16 y 30 de mayo de 2025.

A modo de ejemplo, se presentaron
errores que sefialan en sus mensajes de respuesta lo siguiente: “Url no es la que
corresponde:  https://164.96.15.50:20006/identificacion/idemia/registraVenta”,
“Servicio no funciona correctamente”, “Debe incluir Token en la llamada a
servicio”, “Token no valido por scope” y “Parametros sin datos”.

Cabe anadir, que en el caso de la URL
este error se genera cuando se realiza una consulta, utilizando una URL diferente
a la proporcionada oficialmente para el uso del servicio.

Por ofra parte, los tokens'® son
requeridos para asegurar que en las llamadas a un servicio se pueda verificar la
identidad del usuario o sistema que realiza la llamada, permitiendo su
autenticacion y su control de acceso, por lo que, si no existe el token, se generara
un error.

Asi también, el mensaje de token no
valido por scope'” significa que el token no tiene los permisos necesarios para
la accién solicitada. Finalmente, cuando los parametros que utiliza el servicio
para dar respuesta a la consulta no tienen datos, se mostrara el mensaje de error
“Parametros sin datos”.

Ademas, vulnera el articulo 37, letra h),
del anotado decreto N° 83, de 2004, en lo relativo al desarrollo y mantenimiento
de sistemas, en concordancia con el acapite 12.6.1, literal i), de la referida norma
técnica NCh-ISO N° 27.002, de 2009, sobre Tecnologia de la informacion -
Cddigo de Practicas para la gestion de la seguridad de la informacion, del

6 Datos que contienen la informacion suficiente para facilitar el proceso de determinar la
identidad de un usuario o autorizarlo a realizar una accion.
7 Permiso asignado a un token, es un contexto en el que dicho token puede actuar.
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Instituto Nacional de Normalizacion, en orden a que se deberia supervisar y
evaluar con regularidad el proceso de gestion de vulnerabilidades técnicas para
asegurar su eficacia y eficiencia.

En su respuesta, el Servicio indica que
se han identificado los errores reportados en la integracion, los cuales se originan
en un uso incorrecto del servicio por parte del proveedor IDEMIA, debido a la
falta de consulta y verificacion exhaustiva de la documentacion técnica
entregada previamente por el Servicio antes del paso a produccion del nuevo
sistema.

Agrega que los errores registrados se
deben principalmente a que el proveedor IDEMIA no revisé ni aplicé de forma
rigurosa las especificaciones contenidas en la documentacion técnica entregada
antes de la puesta en produccion, y que se solicitara al proveedor que realice
una revision integral de dicha documentacién y ajuste sus integraciones
conforme a los lineamientos establecidos, a fin de prevenir la recurrencia de
estas incidencias.

Finaliza diciendo que, en la actualidad,
el equipo de administracion del contrato se encuentra analizando esta
informacion, y en el caso de corresponder, se estima notificar las respectivas
multas en el mes de noviembre de 2025.

En virtud de que el SRCel reconoce la
situacion planteada, y debido a que se trata de situaciones consolidadas, se
mantiene la observacion.

Debido a lo anterior la entidad auditada
debera realizar el analisis de los casos detectados con errores en el servicio
InfoPerld, con el fin de determinar las correspondientes multas asociadas a los
errores detectados, debiendo iniciar el proceso de aplicacion de multas acorde
con lo establecido en el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de
Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera
acreditar documentalmente ante esta Contraloria General en el plazo de 60 dias
habiles contados desde la recepcidn del presente informe, por medio del sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

18.2. En recibir datos relacionados con un RUN del servicio InfoPerld.

Por otra parte, del analisis del citado
archivo log, se desprende que de un total de 4.145.743 requerimientos de
interoperabilidad o “request”, se registraron 76.773 respuestas o “response” con
diversos errores, los que representan el 1,85% del total y que se distribuyen
como se muestra en la tabla siguiente, y cuyo detalle se encuentra en el anexo
N° 31:
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Tabla N° 18: Cantidad de casos detectados con error, por mes.

Tipo de error Enero | Febrero | Marzo Total
2025 2025 2025

Error tipo 5 ("Check number of parameterss”

y "Token no vAjlido por scope") 18 9 13 40

Error tipo 9 ("Problems to connect to the

registros") 6.523| 32.799| 37.411| 76.733
Total 6.541| 32.808| 37.424| 76.773

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion remitida por la jefa de la Unidad de
Inteligencia de Negocio de la Subdireccion de Estudios y Desarrollo, del SRCel, mediante correo
electrénico de Jefatura de 12, 13, 16 y 30 de mayo de 2025.

Lo expuesto no armoniza con el articulo
3°, del decreto N° 1 de 2015, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia,
el cual sefiala que los sistemas web y sitios web deberan ser desarrollados o
implementados de manera tal que garanticen la disponibilidad y la accesibilidad
de la informacion, asi como el debido resguardo a los derechos de los titulares
de datos personales, y asegurando la interoperabilidad de los contenidos,
funciones y prestaciones ofrecidas por el respectivo érgano de la Administracién
del Estado, con prescindencia de las plataformas, hardware y software que sean
utilizados.

Ademas, vulnera el articulo 37, letra h),
del referido decreto N° 83, de 2004, en lo relativo al desarrollo y mantenimiento
de sistemas, en concordancia con el acapite 12.6.1, literal i), de la referida norma
técnica NCh-ISO N° 27.002, de 2009, en orden a que se deberia supervisar y
evaluar con regularidad el proceso de gestion de vulnerabilidades técnicas para
asegurar su eficacia y eficiencia.

En respuesta el SRCel senala que en
relacion con el mensaje “Problems to connect the registros”, definido por el
proveedor IDEMIA en su ICD (documento de requerimientos), es importante
aclarar que dicho mensaje no se limita exclusivamente a errores de conectividad,
lo que puede estar asociado a problemas de configuracién de direcciones IP o0 a
restricciones de permisos establecidos en los entornos de red.

Agrega respecto a la observacion sobre
la necesidad de supervisar y evaluar regularmente el proceso de gestion de
vulnerabilidades técnicas, han seguido las recomendaciones emitidas por el
Ministerio Secretaria General de la Presidencia, y se ha integrado una VLAN
dedicada para esa plataforma, utilizando la Red de Conectividad del Estado
(RCE), y mantienen un monitoreo constante del estado y comportamiento de
dicha red. En caso de presentarse incidencias recurrentes, se evaluaran posibles
alternativas de solucién con el fin de mitigar el impacto sobre la plataforma.

Al respecto, si bien en esta oportunidad
el SRCel aporta documentos, estos no permiten desvirtuar los hechos
observados, toda vez que no acreditan que los casos detectados correspondan
a mensajes que no sean producidos por un error en el NSI, por lo que
corresponde mantener la observacion planteada.
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Debido a lo anterior, el SRCel debera
analizar los casos detectados con errores en el servicio InfoPerld, con el fin de
determinar las correspondientes multas asociadas a los errores detectados,
debiendo iniciar el proceso acorde con lo establecido en el numeral 22.13.2 sobre
Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de
Identificacion, lo que debera acreditar documentalmente ante esta Contraloria
General en el plazo de 60 dias habiles contados desde la recepcién del presente
informe, por medio del sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

|| EXAMEN DE CUENTAS
19.Incumplimiento de pago de los servicios prestados por la empresa IDEMIA.

Se verifico que el SRCel no ha dado
cumplimiento a lo establecido en las clausulas de pago de los contratos "Servicio
del Nuevo Modelo de Sistema de Identificacién, Documentos de Identidad y Viaje
y Servicios Relacionados", C1; "Servicio de Complementacion del Sistema
Central y Servicios Complementarios", C2 ; y "Servicio de Arriendo de Estaciones
de Trabajo y Servicios Complementarios”, C3, toda vez que no se registran
pagos cursados respecto de los servicios prestados desde el inicio de la etapa
de explotacion, vale decir, desde el 16 de diciembre de 2024 al 7 de mayo de
2025, sin perjuicio de que el servicio se debia pagar mensualmente los meses
de enero, febrero, marzo y abril de 2025.

Al respecto, consultada la situacién al
Servicio, la administradora de los contratos, mediante correo electrénico 9 de
mayo de 2025, sefialdé que no se han pagado los servicios ejecutados por el
proveedor en cumplimiento de los contratos C1, C2 y C3, desde la fecha en que
entré en operaciones el NSI, esto es, entre el 16 de diciembre de 2024 y el 9 de
mayo de 2025.

Lo anterior, respecto del contrato C1,
incumple lo dispuesto en el numeral sexto "Precio y forma de pago", de la
resolucién N°1, del 3 de enero de 2022, que aprueba el C1, la que sefala que el
pago acordado se realizara& mensualmente, contra presentacion de una
liquidacion adjunta a la factura, visada por el Administrador del Contrato, quien
sera la persona encargada del control, supervision y pago de los servicios
prestados.

Agrega que, esa liquidacion consistira
en un informe emitido por el contratante donde consten los documentos
debidamente emitidos y entregados en plaza durante el mes que se esta
facturando, ademas de un detalle de los servicios complementarios ejecutados
en el mismo periodo de tiempo. Con todo, para proceder a los mencionados
pagos, se requerira que previamente que el administrador del contrato del SRCel
certifique la prestacion conforme de los servicios contratados. La primera
liquidacion y factura debera ser presentada al primer mes vencido una vez
iniciada la etapa de explotacion. El Servicio pagara en un plazo maximo de 30
dias corridos, a contar de la fecha de recepcién de la factura.
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Respecto del contrato C2, la situacion
advertida incumple lo dispuesto en la clausula sexta de la resolucién afecta N°
26, de 2023, del SRCel, que aprobd dicha convencién, en cuanto establece que
el pago se hara efectivo en 106 cuotas mensuales, iguales y sucesivas, el que
se efectuara por mes vencido, previa recepcion conforme de los servicios
contratados. Para estos efectos, el proveedor debera entregar, el informe de
prestacion mensual de servicios, el cual debera ser aprobado por el
Administrador de Contrato del servicio. Una vez efectuada la total tramitacion de
la resolucion que aprueba el contrato, el servicio pagara en un plazo maximo de
30 dias corridos, a contar de la fecha de recepcion conforme de la factura, la que
contendra el detalle de los servicios realizados.

Por ultimo, en lo que se refiere al
contrato C3, la situacion observada no se ajusta a lo sefalado en la clausula
sexta, de la resolucion N°27, de 11 de septiembre de 2023, que lo aprueba, la
qgue indica los valores a pagar por la implementacion y 106 meses de operacion,
se hara efectivo en 106 cuotas mensuales, iguales y sucesivas, y se efectuara
por mes vencido, previa recepcion conforme de los servicios contratados. Para
estos efectos, el proveedor debera entregar, dentro del quinto dia habil de cada
mes, el informe de prestacion mensual de servicios, el cual debera ser
debidamente aprobado por el Administrador de Contrato del servicio. Una vez
efectuada la total tramitacion de la resolucion que aprueba el contrato, el servicio
pagara en un plazo maximo de 30 dias corridos, a contar de la fecha de recepcion
conforme de la factura, la que contendra el detalle de los servicios realizados.

Seguidamente, se debe tener presente
que, la jurisprudencia administrativa contenida, entre otros, en los dictamenes
N°s 70.465, de 2012, y 7.640, de 2013, de este origen, ha concluido que el
desempefio de un servicio para la administracion o la ejecucion de las
respectivas prestaciones por parte de un proveedor, lleva aparejado el pago del
precio, de manera que si esto ultimo no se verifica, aun cuando el contrato o la
licitacién de que se trate haya adolecido de irregularidades, se produciria un
enriquecimiento sin causa a favor de aquella, criterio segun el cual la prestacién
de lo pactado en la especie al Servicio de Registro Civil e Identificacién, obliga a
éste a pagar el correspondiente precio, el cual constituye su contraprestacion.

En el informe de respuesta del Servicio,
indica que generd un proceso de validaciones de las respectivas etapas de
implementacién y marcha blanca de los Contratos 1: Servicio del Nuevo Modelo
de Sistema de lIdentificacion, Documentos de Identidad y Viaje y Servicios
Relacionados" y 2, Servicio de arriendo de estaciones de trabajo y servicios
complementarios. Agrega que, en la validacion del C1, se solicitdé corregir el
EEPP del mes de diciembre 2024, ya que este no se ajustaba a los documentos
revisados por el equipo de administracion, una vez realizada esta accion por
parte de la empresa, mas las acciones de cierre realizadas por la Administracion,
se dio término a las validaciones y se procedio al pago de la factura del mes de
diciembre 2024.

Luego, indica respecto, del C2, se
procedid con las validaciones del proceso de implementacion y marcha blanca y
validacién del servicio de arriendo mensual prestado por la empresa, caso en
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que se solicité una correccién a los EEPP y se procedié a pagar los meses de
diciembre 2024 y enero, febrero, marzo y abril, todos de 2025; y por su parte, el
contrato 3 esta en la fase final de validaciones del contrato, para proceder al
pago, durante el mes de septiembre.

Finaliza sus argumentos sefalando que,
el contrato 4 se encuentra en la etapa de implementacion, la cual finalizara en
agosto del 2025, y se procedera a los pagos del servicio mensual
correspondiente.

En atencibon a lo expuesto vy
considerando que el Servicio en su respuesta reconoce las situaciones
advertidas, las que constituyen hechos consolidados, no obstante haber
procedido al pago de los C1, C2 y C3, corresponde mantener la observacion
planteada.

Debido a lo anterior, el Registro Civil
debera concretar los pagos por los servicios prestados en el marco de los
contratos C1y C2 (lo pendiente). Ademas, en lo sucesivo proceder a ello acorde
con los plazos establecidos en los correspondientes contratos de prestacion de
servicios, lo que debera ser acreditado ante este Organismo de Control en un
plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe por
medio del Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

IV. CONCLUSIONES

Atendidas las consideraciones
expuestas por el Servicio de Registro Civil e Identificacion en el desarrollo de la
presente auditoria, el SRCel ha aportado antecedentes que han permitido salvar
alguna de las situaciones advertidas en el Preinforme N° 264 de este origen.

En efecto, se levanta la observacion
sefalada en el acapite |l. Examen de la Materia Auditada, numeral 10.5, el NSI
no permite levantar la trazabilidad completa de los documentos de identidad, en
relacién con 110.656 solicitudes de documentos.

Por otra parte, la observacion sefialada
en el acapite Il. Examen de la Materia Auditada, numeral 12. Situaciones
detectadas en validaciones en terreno en oficinas del SRCel, letra b), en atencion
a la documentacién dispuesta en esta oportunidad por el Servicio, cabe sefialar
que se subsana la observacién en 74 casos.

Sin perjuicio de lo anterior, la auditoria
aplicada y los resultados obtenidos, dieron lugar a las siguientes acciones:

1. Respecto de los numerales 5.1,
Sobre errores en la fotografia de cédulas de identidad; 5.2, Sobre cédula de
identidad de recién nacido que registraba profesiones; 5.3, Sobre nombres de
profesiones en cédulas de identidad abreviadas de manera errénea; 5.4, Sobre
errores en la entrega de valijas con documentos de identidad a las oficinas del
SRCel a nivel nacional; y 5.5, Sobre documentos entregados no activados para
la realizacion de tramites; 7.3, Tiempo de tramitacion de las solicitudes de

107



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

documentacién en las unidades del back office; 10.9, Estaciones de trabajo no
implementadas por la empresa IDEMIA, esta Entidad Fiscalizadora incoara un
procedimiento disciplinario tendiente a determinar las eventuales
responsabilidades administrativas que se deriven de los hechos antes
expuestos.

2. Respecto de lo consignado en el
numeral 10.9, Estaciones de trabajo no implementadas por la empresa IDEMIA
(AC), del acapite Il. Examen de la Materia Auditada, debera recuperar lo pagos
efectuados en exceso, que bordean los $2.478.024.953 aproximadamente, lo
que debera ser acreditado a esta Contraloria General en un plazo de 60 dias
habiles, contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

Asimismo, ese SRCel debera adoptar
las medidas pertinentes con el objeto de dar estricto cumplimiento a las normas
legales y reglamentarias que la rigen, entre las cuales se estima necesario
considerar, a lo menos, las siguientes:

3. En cuanto alo sefialado en el numeral
5, Errores en la emisidon de documentos de identidad, puntos 5.1 Sobre errores
en la fotografia de cédulas de identidad; 5.2, Sobre cédula de identidad de recién
nacido que registraba profesiones; 5.4, Sobre errores en la entrega de valijas
con documentos de identidad a las oficinas del SRCel a nivel nacional; y 5.5,
Sobre documentos entregados no activados para la realizacion de tramites,
(todas AC), del acapite de Il, Examen de la Materia Auditada, el SRCel debera
incluir en las acciones de monitoreo, supervision y control de los contratos
asociados al NSI, indicadas en el numeral 1 del acapite I. Aspectos de Control
Interno del presente informe, especificamente acciones que permitan, en lo
sucesivo, minimizar el riesgo de la ocurrencia de estas situaciones.

Adicionalmente a lo anterior, en
consideracion a los errores que se produjeron en la etapa de explotacién del NSI
y que dieron lugar a las observaciones citadas en los numerales 5.1, 5.2, 54 y
5.5, ese Servicio debera determinar las sanciones que corresponda aplicar a la
empresa, debiendo iniciar el proceso de cobro de estas en cada uno de los
numerales objetados, ajustandose a lo establecido en el numeral 22.13. sobre
Multas del contrato C1 del NSI. El inicio del cobro de las multas determinadas
por ese Servicio debera ser acreditado documentadamente a esta Entidad de
Control, en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcién del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

4. En lo que concierne al numeral 5.3,
Sobre nombres de profesiones en cédulas de identidad abreviadas de manera
erronea (AC), del acapite Il, Examen de la Materia Auditada, el Registro Civil
debera realizar las acciones senaladas en su respuesta a fin de subsanar el error
detectado del registro de las profesiones de los documentos, lo que debera ser
acreditado documentalmente ante este Organismo Superior de Control, en un
plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.
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5. Respecto a lo senalado en el numeral
6, Documentos de identidad entregados fuera de los plazos de tramitacion
establecidos por el SRCel (AC), de igual acapite, esa entidad debera
implementar una actividad de control que permita, en lo sucesivo, monitorear el
cumplimiento de los plazos de respuesta establecidos, velando por una oportuna
atencién a la ciudadania acorde a la ley N° 19.477 Organica del Servicio de
Registro Civil e Identificacién, lo que debera ser acreditado documentalmente
ante este Organismo Superior de Control, en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcién del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

6. En lo que atafie al numeral 7.3,
Tiempo de tramitacion de las solicitudes de documentacion en las unidades del
back office (AC), del nombrado acapite |Il. Examen de la Materia Auditada, el
Registro Civil debera realizar las acciones que estime pertinentes a fin de velar
porque los plazos de tramitacion de los documentos se ajusten a los informados
a los usuarios, debiendo analizar constantemente los tiempos de tramitacion de
las solicitudes en las unidades del back office, a fin de establecer mejoras
continuas en los procesos internos de estas unidades y en consecuencia
minimizar el tiempo de tramitacién. Lo anterior acorde con los principios de
responsabilidad, control, eficiencia y eficacia, en virtud de los cuales las
autoridades y funcionarios deberan velar por la eficiente e idonea administracion
de los medios publicos y por el debido cumplimiento de la funcion publica,
establecidos en los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575.

7. En lo que respecta al numeral 8, De
la aplicacion “Identidad Digital” (AC), del citado acapite || Examen de la Materia
Auditada, el SRCel debera acreditar las acciones de coordinacién realizadas con
las entidades involucradas, a fin de poder dar uso a la aplicacién digital adquirida.
Lo anterior, debera ser acreditado documentalmente ante esta Contraloria
General, en el plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

8. En lo que atafie al numeral 9, El
SRCel no valida los porcentajes de niveles de servicio informados por IDEMIA
(AC), del citado acapite Il, el Registro Civil debera determinar e implementar las
acciones de control y supervision para, en lo sucesivo, validar los niveles de
servicio establecidos en los contratos, con el fin de verificar el cumplimiento por
parte del proveedor de los niveles de servicio acordados. Lo anterior debera ser
establecido formalmente y debera incluir a lo menos a los responsables, plazos,
unidades involucradas y acciones a realizar por cada una de ellas, entre otros.
Lo anterior debera ser acreditado documentalmente ante este Organismo de
Control, en un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente
informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Adicionalmente a lo anterior, y en cuanto

a la revision del cumplimiento de los niveles de servicio, SLA, que el SRCel se

encuentra realizando para el periodo auditado, ese Servicio debera informar a

esta Entidad de Control los resultados de dichos analisis, adjuntando el calculo

y determinacion de las multas asociadas a los incumplimientos detectados, lo

que debera ser notificado a la empresa proveedora acorde con las bases
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administrativas y técnicas, y los contratos C1, C2 y C3. Lo anterior debera ser
acreditado documentalmente ante este Organismo de Control, en un plazo de 60
dias habiles, contado desde la recepcién del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

9. Respecto a lo sefialado en el numeral
10.9, Estaciones de trabajo no implementadas por la empresa IDEMIA (AC), del
citado acapite Il, el SRCel debera acreditar la implementacion de las 436
estaciones de trabajo y los 205 elementos del item de periféricos que no fueron
disponibilizados por la empresa IDEMIA. Lo anterior debera ser acreditado
documentadamente a esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe mediante el sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

Sin perjuicio de lo anterior, y en virtud de
lo informado por el SRCel en su respuesta, respecto del pago de servicios no
prestados, especificamente de las 436 estaciones de trabajo y 205 periféricos
que no se implementaron, que bordean los $2.478.024.953, y pese a ello se
pagaron durante los meses de diciembre 2024 a abril 2025 en su totalidad, ese
organismo debera arbitrar las medidas pertinentes para determinar los montos
correctos que debidé pagar por los servicios efectivamente prestados por el
proveedor a la fecha, y recuperar lo pagos efectuados en exceso, lo que debera
ser acreditado a esta Contraloria General en los términos sefialados en el parrafo
precedente.

10. Enlo que respecta al numeral 15, De
los incumplimientos del proveedor no sancionados por el SRCel (AC), del mismo
numeral I, el SRCel debera iniciar todos los procesos de aplicacion de multas
asociados a los incumplimientos detectados, y que se encuentran establecidos
en cada numeral del acapite II. Examen de la Materia Auditada, y expuestos en
conjunto en la tabla N° 14, acorde con la clausula décima séptima, Multas, de la
citada resolucion N° 1, de 2021, que aprueba el contrato del C1, y con lo
dispuesto en sus clausulas decimoquintas, Multas de los contratos C2 y C3,
aprobados por las resoluciones N° 26 y 27, ambas de 2023. El inicio fundado y
formal que acredite el proceso de cobro de multas lo que debera ser informado
documentadamente a esta Contraloria General en el plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

11. Respecto a lo sehalado en el
numeral 11.1, Retrasos en la fase de implementacién del NSI (AC), del mismo
acapite, debera iniciar el proceso de aplicacion de multas asociado a los
incumplimientos detectados, acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento
de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo
que debera acreditar documentadamente a este Organismo de Control en un
plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

12. En lo que atane al numeral 11.2,

Tardanza en la aprobacién del SRCel de los informes de avances de la fase de

implementacion (AC), del citado acapite I, el SRCel debera en lo sucesivo, incluir
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dentro de los procesos de control y supervision que realice sobre los contratos
C1, C2y C3, la revision de los plazos asociados al cumplimiento de los objetivos
propuestos a la empresa proveedora, a fin de que supervise la ejecucion del
servicio acorde con lo contratado.

13. En lo que respecta al numeral 11.3,
Situaciones detectadas en la etapa de marcha blanca N°2 que no fueron
subsanadas por el proveedor previo a la etapa de explotacién (AC), del citado
acapite 1l, el SRCel debera determinar las multas asociadas a los
incumplimientos detectados, respecto de la falta de revisién de los 51 procesos
que no fueron evaluados en la etapa de marcha blanca, y por ende no se
reportaron como implementados en el “Informe final de marcha blanca 2”, de 6
de diciembre de 2024, debiendo iniciar el proceso de aplicacion de multas al
respecto, acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacién de
Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacién, lo que debera ser
acreditado documentalmente a este Organismo de Control en un plazo de 60
dias habiles, contado desde la recepciéon del presente informe mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

14. Sobre el numeral 11.4, Falta de
aprobacion por parte del SRCel del informe de marcha blanca N° 2, del NSI (AC),
del mismo acapite Il, ese SRCel, debera realizar la revision del citado “Informe
de marcha blanca N°2", el cual debera ser aprobado formalmente por parte de
ese Servicio, una vez que realice la revision de la implementacion de todos los
puntos que debia implementar la empresa proveedora acorde con las clausulas
contractuales convenidas y con las bases administrativas y técnicas que regula
su contratacion. Lo anterior, debera ser acreditado documentalmente ante este
Organismo Superior de Control, en un plazo de 60 dias habiles contado desde
la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

15. En lo que atafie al numeral 11.5,
Retrasos en la presentacion de entregables segun seguimiento semanal (AC),
del mismo acéapite Il, el SRCel debera regularizar junto con IDEMIA la
disponibilidad de la totalidad de los entregables faltantes e iniciar el proceso de
aplicacion de las multas correspondientes a los incumplimientos detectados,
acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del
contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera ser acreditado
documentadamente ante esta Entidad de Control en un plazo de 60 dias habiles
contado desde la recepcion del presente informe, a través del Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

16. En atencion a lo indicado en el
numeral 10.1, Incumplimiento de los plazos de entrega de documentos de
identidad (AC), del citado acapite Il. Examen de la Materia Auditada, la entidad
auditada debera continuar con el analisis de los 11.890 documentos que
incumplieron el plazo de 2 dias habiles de entrega, para posteriormente iniciar
las acciones de cobro de las multas asociadas a los incumplimientos que
determine, acorde con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de
Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera ser
acreditado documentadamente en un plazo de 60 dias habiles, contado desde la
recepcion de este informe mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.
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17. Respecto a lo consignado en el
numeral 10.2, Incumplimiento de funcionalidades del modulo de gestién de
correspondencia del NSI (AC), del acapite Il. Examen de la Materia Auditada, el
SRCel debera en lo sucesivo, velar porque el NSI adquirido cumpla con las
funcionalidades establecidas en el numeral 4.2.14 de las citadas bases
administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1.

Sin perjuicio de lo anterior, el SRCel
debera determinar las multas asociadas al incumplimiento detectado por esta
Entidad de Control, debiendo iniciar el procedimiento de cobro pertinente, acorde
con el numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato
C1 del Nuevo Sistema de Identificacién. Lo anterior debera ser acreditado
documentadamente a esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

18. En lo que respecta al numeral 10.3,
Estaciones de trabajo moviles ID Screen entregadas con retraso por IDEMIA
(AC), del mismo acapite, el Registro Civil debera terminar la evaluacién de los
hechos que menciona en su respuesta, a fin de determinar el monto de las multas
correspondientes a los incumplimientos en los plazos de entrega de las tablets a
nivel nacional, e iniciar el proceso de cobro de ellas a la empresa proveedora,
acorde con clausula decimoquinta del contrato C3, lo que debera ser acreditado
documentadamente a este Organismo de Control en el plazo de 60 dias habiles,
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

19. En relacién con lo indicado en el
numeral 10.4, Tiempo de respuesta para solucionar las incidencias de maletas
moviles excede lo establecido (AC), del senalado acapite Il, el SRCel debera
terminar el andlisis informado en su respuesta, en el que debera incluir
integramente las 442 incidencias detectadas en la presente observacion,
debiendo una vez finalizada su evaluacion, iniciar el proceso de cobro de multas
asociadas a los incumplimientos detectados, acorde con el numeral 22.13.2
sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema
de Identificacion, lo que debera ser acreditado documentadamente a esta
Entidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

20. Sobre lo planteado en cuando al
numeral 10.5, el NSI no permite levantar la trazabilidad completa de los
documentos de identidad, a lo expuesto, el SRCel debera terminar el analisis
que se encuentra realizando, y evaluar los 8.730 casos que no cuentan con
trazabilidad del proceso de solicitud de documentos, debiendo proporcionar
evidencia que dé cuenta de la revision efectuada a los casos pendientes y su
regularizacion en el NSl y, adicionalmente a lo anterior, debera determinar las
multas asociadas a los incumplimientos del proveedor, debiendo iniciar el
correspondiente proceso de aplicacién de multas, acorde con lo senalado en el
numeral 22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1
del Nuevo Sistema de Identificacion, lo que debera ser acreditado
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~ documentadamente a esta Entidad de Control, en un plazo de 60 dias habiles
contado desde la recepcion de este informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

21. En relacion a lo senalado en el
numeral 10.6, Falta de integracién del NSI con Transbank (AC), del mismo
acapite, el Servicio debera finalizar la integraciéon de la totalidad de dispositivos
con el NSlI, y remitir la documentacion que lo acredite, ademas, debera iniciar el
proceso de aplicacion de multas a la empresa proveedora por los
incumplimientos detectados, lo que debera ser acreditado documentadamente a
esta Entidad de Control en un plazo de 60 dias habiles contado desde la
recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

22. En lo que respecta al numeral 10.7,
Arriendo de dispositivos de pago para la contingencia del NSI (AC), del citado
acapite Il, el SRCel debera, en lo sucesivo, velar porque el proveedor dé
cumplimiento con los requerimientos contractuales establecidos en los plazos
acordados, con el fin de minimizar el riesgo de situaciones como las detectadas,
que originan el gasto de recursos en situaciones de contingencia que podrian
ser previstas por el SRCel, debiendo implementar y realizar las acciones de
supervision y control correspondientes, acorde con el numeral 22.11.1, letra a)
de las bases administrativas y especificaciones técnicas del contrato C1.

23. Sobre lo senalado en el numeral
10.8.3, Monitores Desboard de mesa de ayuda no operativos (AC), del acapite
Examen de la Materia Auditada, el SRCel debera acreditar documentadamente
que el proveedor disponibilizé la totalidad de 10 pantallas solicitadas,
demostrando que estas se encuentran operativas y con la informacion requerida
por el Servicio, y adicionalmente, debera iniciar el proceso de aplicacién de las
multas correspondientes a los incumplimientos detectados, acorde con el
numeral décimo séptimo “Multas” del contrato C1,acreditando documentalmente
ante este Organismo de Control lo indicado previamente, en un plazo de 60 dias
habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

24. En cuanto a lo sefialado respecto del
numeral 10.8.4, Resolucion de tickets exceden los plazos establecidos (AC), del
citado acapite IlI, letra a), el SRCel debera terminar con el andlisis que se
encuentra realizando de los 26.129 casos que fueron resueltos fuera de plazo
por parte del proveedor, debiendo iniciar el proceso de aplicacién de multas
correspondiente, ajustandose al numeral 22.13, de las bases administrativas y
técnicas de la licitacion del contrato C1, que indica que el servicio aplicara multas
por casusas imputables al contratante, lo que debera ser acreditado
documentadamente a esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias habiles
contados desde la recepcion del presente informe, a través del Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

En cuanto a la letra b), del citado
numeral, debera realizar las acciones que senala en su respuesta, reabriendo
los 199 casos que fueron cerrados por la empresa proveedora sin que fueran
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resueltos, debiendo realizar el proceso correspondiente en cada caso a fin de
solucionar los problemas reportados en ellos, dejando la trazabilidad correcta en
la plataforma de Mesa de Ayuda, y debera implementar el nuevo proceso de
cierre enunciado, que otorga al usuario afectado el deber de validar la respuesta
por parte del proveedor previo a su cierre, lo que debera ser acreditado
documentadamente a esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias habiles
contados desde la recepcion del presente informe, a través del Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

Respecto a la letra c), de igual numeral,
el SRCel debera acreditar la oficina de origen de los 547 casos detectados, para
posteriormente realizar la revision de los plazos asociados a la resolucién de
ellos y validar asi el cumplimiento de los plazos establecidos acorde con cada
oficina regional, y en el caso de que no se haya dado cumplimiento debera incluir
los casos a la letra a) de la presente observacion, sumando asi los casos al
proceso de aplicaciéon de las multas respectivas por dichos incumplimientos,
acorde con el numeral 22.13, de las bases administrativas y técnicas de la
licitacion del contrato C1, lo que debera ser acreditado documentadamente a
esta Entidad de Control, en el plazo de 60 dias habiles contados desde la
recepcion del presente informe, a través del Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

En lo que respecta a la letra d), del
mismo numeral, el Servicio debera incluir dentro de los procesos que realizara
para la supervision y control de las clausulas establecidas en los contratos C1,
C2 y C3, una accion de control respecto de la disponibilidad de las estaciones
de trabajo, velando porque ellas cuenten con las credenciales activas de los
funcionarios que trabajan en ellas, con sus contrasefias operativas, con los
perfiles correspondientes, entre otros, con el fin de minimizar el riesgo de que se
presenten mas situaciones como las detectadas en el futuro.

25. Respecto a lo sefialado en el
numeral 10.10, IDEMIA no ha disponibilizado todos los requerimientos de la
plataforma y software de gestidn, supervision y monitoreo de los diferentes
modulos del NSI (AC), del citado acapite Il. Examen de la Materia Auditada, el
SRCel, debera realizar las acciones que menciona, exigiendo el cumplimiento
de los servicios contratados, acorde con las bases administrativas y
especificaciones técnicas de la licitacion del C1, aprobado por la resolucion
N° 6, de 2020 y adicionalmente, debera iniciar el proceso de aplicacion de multas
asociadas a los incumplimientos por parte de la empresa proveedora, respecto
de la falta de implementacién de las plataformas de control, bases de datos, y
reportes de control del NSI, debiendo , acorde con el numeral 22.13 sobre
multas, de las citadas bases administrativas, debiendo acreditar
documentadamente su cumplimiento a esta Entidad de Control, en un plazo de
60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el
Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

26. En consideracion al numeral 10.11,

Funcionarios del SRCel no capacitados sobre la implementacion del NSI (AC),

del citado acapite Il, el Servicio debera acreditar la capacitacién de los 1.033

funcionarios objetados, asi como determinar el monto de las multas asociadas al
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incumplimiento contractual por parte de la empresa proveedora e iniciar el
proceso de aplicacion de las multas correspondientes acorde con el numeral
22.13.2 sobre Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo
Sistema de Identificacion, lo que debera ser acreditado documentadamente a
esta Contraloria General en un plazo de 60 dias habiles , contado desde la
recepcion del presente informe mediante el sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

27. Respecto al numeral 18.1, En
consultar datos relacionados con un RUN del servicio InfoPerld (AC), del citado
acapite I, la entidad auditada debera realizar el analisis de los casos detectados
con errores en el servicio InfoPerld, con el fin de determinar las correspondientes
multas asociadas a los errores detectados, debiendo iniciar el proceso de
aplicacion de multas acorde con lo establecido en el numeral 22.13.2 sobre
Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de
Identificacion, lo que debera acreditar documentalmente ante esta Contraloria
General en el plazo de 60 dias habiles contados desde la recepcion del presente
informe, por medio del sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

28. En lo que concierne al numeral 18.2,
Errores en el servicio consulta InfoPerld del NSI, en recibir datos relacionados
con un RUN del servicio InfoPerld (AC), del indicado acapite I, el SRCel debera
analizar los casos detectados con errores en el servicio InfoPerld, con el fin de
determinar las correspondientes multas asociadas a los errores detectados,
debiendo iniciar el proceso acorde con lo establecido en el numeral 22.13.2 sobre
Procedimiento de Aplicacion de Multas del contrato C1 del Nuevo Sistema de
Identificacion, lo que debera acreditar documentalmente ante esta Contraloria
General en el plazo de 60 dias habiles contados desde la recepcidn del presente
informe, por medio del sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

29. Sobre el numeral 12, Situaciones
detectadas en las validaciones en terreno en oficinas del SRCel (AC), del
senalado acapite Il, respecto de la letra a), el Servicio debera determinar si las
oficinas centrales de las dependencias de calle Catedral atendera publico o no,
debiendo quedar formalmente establecido, con el fin de que ese Servicio
disponga del personal funcionario correspondiente que atienda a las personas
que sean recepcionadas en dichas oficinas, a fin de evitar que sean atendidas
por los guardias del edificio, medidas que deberan ser informadas
documentadamente a esta Contraloria General, en el plazo de 60 dias habiles
contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de
Seguimiento y Apoyo CGR.

En cuanto a la letra b), del citado
numeral 12, el SRCel debera informar respecto de los casos de los
RUN Ne°s y toda vez que el Servicio no aportd
antecedentes que den cuenta de las acciones realizadas para su entrega, a cuyo
respecto de debera informar documentadamente a esta Contraloria General, en
el plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.
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Respecto a la letra c¢), del citado numeral
12, el SRCel debera proporcionar las bitacoras del sistema NSI que den cuenta
que los usuarios que asistieron a las dependencias del Centro Metropolitano de
Identificacion, en la comuna de Estacién Central, para solucionar problemas en
sus documentos de identidad, hayan sido corregidos, lo que debera ser remitido
a esta Contraloria General debiendo ser proporcionados en el plazo de 60 dias
habiles, contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

30. En lo que respecta al numeral 14,
Plataforma de gestion y supervisién no utilizada por el SRCel (AC), del citado
acapite Il, el Registro Civil debera exigir el cumplimiento de la implementacion y
las respectivas capacitaciones en las plataformas de gestién y supervision del
NSI, definiendo, ademas, el personal clave que contara con los accesos
correspondientes por cada eje estratégico del NSI. Lo anterior debera ser
acreditado documentalmente a esta Contraloria General, en el plazo de 60 dias
habiles contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

31. En relacién con las observaciones
contenidas en el acapite |. Aspectos de Control Interno, numeral 1, Falta de
supervision y control de los contratos del Nuevo Sistema de Identificacion, NSI,
por parte del SRCel (AC), el Registro Civil debera determinar acciones de control
y supervision que velen por el estricto cumplimiento de los objetivos,
requerimientos y plazos establecidos en las clausulas administrativas, técnicas
y generales de los contratos asociados al NSI C1, C2 y C3, las cuales deberan
quedar establecidas en instructivos y manuales de procedimientos debidamente
aprobados, asi como también en perfiles de cargo de los responsables y en las
funciones de las unidades que intervengan, los cuales deberan contemplar como
minimo, trazabilidad de los procesos, controles que determine en cuanto al
cumplimiento de las clausulas contractuales, responsables y periodicidad de los
controles, entre otros, ademas de la inclusion de los 6 compromisos sefialados
por la entidad en su respuesta, ajustandose a las definiciones establecidas en el
articulo 5°, de la resolucion exenta N° 1.962, de 2022, que Aprueba Normas
sobre Control Interno de la CGR, que sefiala que las actividades de control
corresponden a las politicas y procedimientos establecidos y ejecutados en
direccién a minimizar los riesgos, para lograr con ello los objetivos de la entidad.
Lo anterior, debera ser acreditado documentalmente, en un plazo de 60 dias
habiles, contado desde la recepcion del presente informe, mediante el Sistema
de Seguimiento y Apoyo CGR.

32. En atenciéon a lo contenido en el
punto 19. Incumplimiento de pago de los servicios prestados por la empresa
IDEMIA (AC), del acapite Il. Examen de la Materia Auditada, el Registro Civil
debera concretar los pagos por los servicios prestados en el marco de los
contratos C1, C2 (lo pendiente). Ademas, en lo sucesivo proceder a ello acorde
con los plazos establecidos en los correspondientes contratos de prestacion de
servicios, lo que debera ser acreditado ante este Organismo de Control en un
plazo de 60 dias habiles, contado desde la recepcion del presente informe por
medio del Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.
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33. En lo que atane al numeral 16, El
SRCEI no designé oportunamente los cargos de Administradores de contrato y
contrapartes técnicas responsables de los contratos del NSI (C), del acapite II.
Examen de la Materia Auditada, el SRCel debera elaborar un procedimiento de
control que permita establecer a los administradores y contrapartes técnicas de
los contratos C1, C2 y C3, y siguientes si los hubiera, de forma oportuna acorde
con las fechas de ejecucion de los servicios contratados, debiendo ser fundada
y formalizada, acorde con lo establecido en los citados contratos y bases
administrativas y técnicas que regulan al NSI.

34. En lo que respecta al numeral 13,
Reclamos de usuarios ingresados a través de los canales de atencién ciudadana
del SRCel (C), del citado acapite Il, el Registro Civil debera establecer acciones
de control y supervisién con el fin de llevar un control sobre las respuestas que
entrega frente a los reclamos recepcionados por las diferentes vias dispuestas
para el contacto con los usuarios, debiendo velar porque se les otorgue una
respuesta diligente, acorde con el articulo 24, de la ley N° 19.880.

35.En cuanto a lo sefalado en el
numeral 7.1, Solicitudes antiguas de documentos de identificacion reinyectadas
al NSI (C), del citado acapite Il. Examen de la Materia Auditada, el SRCel debera
en lo sucesivo realizar acciones de supervision y control de las solicitudes que
mantiene en el back office, a fin de evitar que estas se acumulen y generen
retrasos como el que fue detectado en la presente observacion. Ajustando su
actuar a los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia,
establecidos en los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575.

36. Respecto de lo consignado en el
numeral 7.2, Solicitudes de documentos de identidad recepcionados en back
office por error (C), de igual acapite, el Servicio debera, en lo sucesivo realizar
acciones de control que permitan asegurar que el ciclo de vida de una solicitud
se ajuste a los procesos regulares que debe realizar, vigilando que sean
utilizadas las opciones de automatizacion de los procesos que cumplan con una
gestion eficiente y eficaz de los recursos con que cuenta el Servicio, con el fin de
no entorpecer el flujo regular de la solicitud de documentos, ajustando su actuar
a los principios de responsabilidad, control, eficiencia y eficacia, establecidos en
los articulos 3°, 5°, 11 y 53 de la anotada ley N° 18.575.

37. En cuanto al numeral 2. El SRCel no
posee un control de inventario (C), del acapite I. Aspectos de Control Interno, el
Servicio debera implementar un plan de inventario a fin de llevar un control,
supervision y monitoreo de las estaciones de trabajo contratadas en su conjunto,
estableciendo a lo menos la unidad y funcionarios responsables a nivel nacional,
periodos de revision de las estaciones, medios de verificacidon y correccion, entre
otros, ajustandose a las definiciones establecidas en el articulo 5°, de la citada
resolucion exenta N° 1.962, de 2022, que sefiala que las actividades de control
corresponden a las politicas y procedimientos establecidos y ejecutados en
direccién a minimizar los riesgos, para lograr con ello los objetivos de la entidad.
Las actividades de control para ser efectivas deben ser apropiadas, funcionar
consistentemente de acuerdo con un plan, por un periodo de tiempo, y tener un
costo adecuado, ademas deben considerar los principios establecidos en la
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» senalada resolucién. Lo anterior debera acreditarse documentalmente, en un
plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion del presente informe,
mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

38. Respecto a lo consignado en el
numeral 3, Falta evidencia de la ejecucion de acciones de control de calidad
realizado a los documentos de identidad (C), del acapite |. Aspectos de Control
Interno, el Registro Civil debera realizar la adecuacion del citado manual,
debiendo incorporar en él, el registro en alguna plataforma (NSI y/u otra) de las
revisiones descritas en el procedimiento de control de calidad adjunto, tal como
las expone, respecto de la recepcion de los lotes y los rechazos de ellos,
incluyendo cada revision realizada por los funcionarios indicados en el numeral
8.2.2 Revision de lotes y documentos de la citada instruccion, con el fin de dejar
registro de las revisiones realizadas por la Unidad de Control de Calidad a cada
documento, debiendo ademas formalizar dicha instruccion mediante el acto
administrativo correspondiente. Lo anterior, debera acreditarlo ante este
Organismo Superior de Control, en un plazo de 60 dias habiles, contado desde
la recepcion del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR.

39. Respecto del numeral 17, Falta de
contabilizacion de las boletas de garantias recepcionadas por el SRCel de los
contratos realizados con la empresa IDEMIA (C), del citado acapite Il, en lo
sucesivo, el Registro Civil debera realizar acciones de control y supervision a fin
de evitar que en lo sucesivo se originen errores en la contabilizacién de boletas
de garantia. Seguidamente en cuanto al procedimiento disciplinario que se
encuentran realizando ese Servicio debera remitir copia del acto administrativo
que lo instruyd a la Unidad de Seguimiento de Fiscalia de este Organismo de
Control, en el plazo de 15 dias habiles contado desde la recepcion del presente
informe.

40. Debido a lo expuesto en el numeral
4, Inexistencia de manuales de los procesos de control de calidad (MC), del
acapite |. Aspectos de Control Interno, EI SRCel debera acreditar a esta Entidad
de Control la elaboracién y formalizacion del manual de procedimientos del
control de calidad, en un plazo de 60 dias habiles contado desde la recepcion
del presente informe, mediante el Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR.

Finalmente, para aquellas
observaciones que se mantienen, que fueron catalogadas como AC y C,
identificadas en el “Informe de Estado de Observaciones”, de acuerdo al formato
adjunto en el Anexo N° 32, las medidas que al efecto implemente el servicio,
deberan acreditarse y documentarse en el Sistema de Seguimiento y Apoyo
CGR, que esta Entidad de Control puso a disposicion de las entidades publicas,
segun lo dispuesto en el oficio N° 14.100, de 6 de junio de 2018, de este origen
en un plazo de 60 dias habiles, o aquel menor que se haya indicado, contado
desde la recepcion del presente informe final.

Respecto de aquellas observaciones
que se mantienen y que fueron categorizadas como MC o LC en el citado
“Informe de Estado de Observaciones”, el cumplimiento de las acciones
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correctivas requeridas debera ser informado por las unidades responsables al
Auditor Interno, a través del Sistema de Seguimiento y Apoyo CGR, en el plazo
de 60 dias habiles, quien a su vez debera acreditar y validar en los siguientes 30
dias habiles la informaciéon cargada en la ya mencionada plataforma, de
conformidad a lo establecido en el aludido oficio N° 14.100, de 2018.

Remitase el presente informe final al
Director Nacional y a la Jefa de Auditoria Interna, ambos del Servicio de Registro
Civil e ldentificacién, al Prosecretario de la Camara de Diputados, a la H.
Diputada Sra. Carla Morales Maldonado, del Congreso Nacional, al Jefe de
Departamento de Procedimientos Disciplinarios de la Division de Funcion
Publica, y a la Jefa de Departamento de Seguimiento de la Divisién de
Fiscalizacion, ambos de esta Contraloria General.

Saluda atentamente a Ud.

Firmado electronicamente por:
Nombre: |PATRICIA NAZIF RIVERA

Cargo: Jefa de Departamento de Educacion, Trabajo y
Previsién Social

Fecha: 26/03/2026
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Anexo N° 1: Cédula de identidad de recién nacido que registraba profesiones.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante
correo electrénico de 27 de mayo de 2025, remitido por el Coordinador del NSI.
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~ Anexo N° 2: Errores en la entrega de valijas con documentos de identidad a las
oficinas del SRCel a nivel nacional.

Anexo Descripcion
Anexo N° 2 en Detalle de los 48 errores en la entrega de valijas con
formato digital, documentos de identidad a las oficinas del
archivo Excel. SRCel a nivel nacional.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante
correo electronico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.
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Anexo N° 3: Dias habiles fuera de plazo en la entrega de documentos de
identidad por el SRCel.

Anexo Descripcion

Detalle de los 168.387 documentos de identidad que
fueron entregados fuera de los plazos
establecidos alcanzando hasta 88 dias habiles
de atraso.

Anexo N° 3 en
formato digital,
archivo Excel.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, mediante
correo electrénico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.
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~ Anexo N° 4: Solicitudes antiguas de documentos de identificacién reinyectadas

al NSI.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 4 en
formato digital,
archivo Excel.

21.934 documentos de identidad reinyectadas al NSI.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el Coordinador del NSI
(s), mediante correo electronico de 30 de mayo de 2025.
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~ Anexo N° 5: Solicitudes de identificacion empozadas en el back office del NSI.

Anexo Descripcion
Anexo N° 5 en Detalle de 218.576 solicitudes de identificacion
formato digital, empozadas en el back office, con una tardanza
archivo Excel. de hasta 133 dias corridos.

Fuente: Elaboraciéon propia en base a la informacién proporcionada por el SRCel, mediante
correo electronico de 3 de mayo de 2025 remitido por la jefa de auditoria Interna (S) del SRCel
y compartido mediate carga de informacion compartida en OneDrive CGR.
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Anexo N° 6: Documentos de identidad entregados a oficinas fuera de plazo.

Anexo Descripcion
Anexo N° 6 en Detalle de los 11.890 documentos no entregados a las
formato digital, oficinas regionales dentro de los plazos establecidos,
archivo Excel. es decir, 2 dias habiles.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por el SRCel, el 2 de mayo
de 2025, mediante correo electrénico de la Jefa de Unidad de Auditoria Interna (S).
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Anexo N° 7: Incidencias de maletas resueltas fuera de plazo establecido.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 7 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 265 incidencias de maletas resueltas fuera del

plazo establecido.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, el 30 de mayo
de 2025, mediante correo electronico de la Subdirectora de Operaciones.
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Anexo N° 8: Documentos de identidad sin trazabilidad en el NSI.

Anexo Descripcion

Detalle de 119.386 documentos de identidad que no
permiten una trazabilidad desde el envio que realiza
la Unidad de control de calidad a la recepcién
conforme de las oficinas regionales.

Anexo N° 8 en
formato digital,
archivo Excel.

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo con las bases de datos disponibilizadas el 3 de mayo de
2025, en carpeta compartida e informada mediante correo electrénico de la Jefa de Unidad de
Auditoria Interna (S).
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Anexo N° 9: Total de Tickets recepcionados por Mesa de Ayuda.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 9 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 41.187 Tickets que fueron los registrados por
mesa de ayuda, en el periodo comprendido entre el
16 de diciembre de 2024 y 31 de marzo de 2025.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién proporcionada mediante correo electrénico del
2 de mayo de 2025 por parte de la jefa de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.
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Anexo N° 10: Tickets registrados fuera del sistema de Mesa de Ayuda.

Anexo Descripcion
Anexo N° 10 en Detalle de 27.393 tickets, a nivel nacional, registrados
formato digital, internamente en excel, debido a la contingencia
archivo Excel. por fuera del sistema de mesa de ayuda.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién proporcionada mediante correo electrénico del
31 de marzo de 2025 por parte de la profesional del Subdepartamento de Operacion y
Coordinacion Regional del SRCel.

129



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

DIVISION DE FISCALIZACION

DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 11: Tickets de Mesa de Ayuda resueltos fuera de plazo.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 11 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 26.129 tickets de mesa de ayuda, equivalentes a
un 63% del total superaron los plazos establecidos

para su resolucion.

Fuente: Elaboracién propia en base a informaciéon proporcionada mediante correo electrénico
del 2 de mayo de 2025 por parte de la jefa de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.
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Anexo N° 12: Tickets cerrados sin solucion por parte de IDEMIA.

Anexo Descripcion

Anexo N° 12 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 199 tickets de mesa de ayuda cerrados sin
solucién por parte de IDEMIA.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién proporcionada mediante correo electrénico del
31 de marzo de 2025 por parte de la profesional del Subdepartamento de Operacion y
Coordinacion Regional del SRCel.
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Anexo N° 13: Tickets sin ubicacion informacion.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 13 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 547 tickets que no detallaban la oficina que
requirio la accién a mesa de ayuda.

Fuente: Elaboracién propia en base a informaciéon proporcionada mediante correo electrénico
del 2 de mayo de 2025 por parte de la jefa de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.
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~ Anexo N° 14: Problemas de credenciales de usuarios reportadas en tickets de
mesa de ayuda.

Anexo Descripcion
Anexo N° 14 en Detalle de 1.163 tickets vinculados a problemas con las
formato digital, credenciales que, autorizan las operaciones del NSI,
archivo Excel. de los funcionarios del SRCel.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién proporcionada mediante correo electronico
del 2 de mayo de 2025 por parte de la jefa de la Unidad de Auditoria Interna (S) del SRCel.
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Anexo N° 15: Problemas de credenciales de usuarios reportadas en tickets de
mesa de ayuda.

Anexo Descripcion

Anexo N° 15 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 436, al 6 de mayo de 2025, aun se encontraban
pendientes de entrega o habilitacion.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién proporcionada mediante correo electronico
del 22 de mayo de 2025 por parte de la Subdirectora de Operaciones del SRCel.
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Anexo N° 16: Plataformas y software requeridos para la gestion, supervision y
monitoreo del NSI por el SRCel mediante bases de licitacion.

Numeral de
Proceso las bases
técnicas

Gestion de Niveles de Servicio: contara con una solucion, sistema y
plataforma integral de administracién y monitoreo de los Niveles de
Servicio de los 7 modulos adquiridos, 1) Mdédulo de atencién de
usuarios, 2) Mdédulo de Control de Fabricacion, 3) Modulo de Back
Office, 4) Modulo de Control de Gestién de la Informacion y Auditoria,
5) Workflow, 6) Moddulo de Biometria, Firma Electronica vy
Ciberseguridad 'y 7) Moddulo de mesa de  ayuda.
Debe mantener accesos y disponibilidad en todo momento, para
funcionarios del Servicio que requieran visualizar, controlar y verificar el
cumplimiento de los Niveles de Servicio.

3.5

Subsistema de enrolamiento: letra j), se debe poseer un médulo de

reporteria estadistica y operativa para el uso del servicio. 411

Control de Stock: debera implementar un sistema en linea y en tiempo
real de control de stock de materiales, con acceso de visualizacion y de
generacion de informes para auditorias del servicio, el cual permita,
entre otros a) Mantener un inventario de documentos en blanco. b) La
custodia de los documentos en blanco debera estar sujeta a un doble
control biométrico para acceder a ella. c) Visualizar el stock de todos los
materiales, insumos y consumibles utilizados en el proceso de
personalizacion diario. d) Realizar el monitoreo local y remoto del estado
en que se encuentra el stock. €) Contar con un sistema de alerta
temprana de niveles de stock critico, por tipo de insumo.

422

Control de produccion: debera implementar un sistema en linea y en
tiempo real de control de produccion (con acceso de visualizacion y
generacion de informes para auditorias del servicio que garantice:

a) Cuadratura automatica entre 6rdenes de produccion recibidas, los
materiales y/o documentos en blanco sacados de bodega, y
documentos personalizados a entregar al servicio con su debida
trazabilidad en los sistemas ad hoc. b) Que todos los documentos
rechazados en el proceso de personalizacion de fabrica sean
inutilizados y destruidos conforme a la norma sobre la materia.

¢) Layout de produccién lineal aplicando metodologia de excelencia
operacional. d) Perfilamiento de acceso fisico a las zonas de la fabrica
segun categorias de seguridad.

423

Requerimientos del Back Office Central: EI médulo de back office
debera proporcionar- la menos- las siguientes funcionalidades, a las
que tendran acceso los funcionarios a través del perfilamiento de
usuarios: entre otros, 3) Emitir informes del proceso de los documentos
de identidad y viajes, 5) Monitoreo de los procesos y estadistica de
solicitudes, 6) Gestion de pendientes y priorizacion de solicitudes de
documentos, 10) Emitir y visualizar informes de manera automatizada 4.2.11
de las solicitudes y documentos, 17) Conocer las cargas de trabajo por
funcionarios, seleccionando fecha, unidad del Back Office, tipo de
documentos, etc.; y 40) Generar reporteria predefinida y a demanda que
implican informes de a. Documentos que han sido bloqueados, b.
Solicitud de personas, c. Los documentos de una persona, d. Fichas
indices activas/ pasivas para instituciones.

Control de Calidad y despacho de documentos: h) Generar un informe

digital con todos los rechazos realizados durante el mes/afio v si ellos 4.2.13

135



CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Numeral de
Proceso las bases
técnicas

corresponden a un usuario del Back Office, Front Office o Consulado.
m) Mecanismo para emitir informes electrénicos de los documentos
entregados a la Unidad de Correspondencia, segun fecha y tipo de
documento. o) Mecanismo digital para controlar los documentos
validamente emitidos, segiin mes y tipo de documento.

Médulo de Gestién de la informacion y auditoria: implementar un
Sistema de Gestion de Informacion integrado que opere a nivel
operativo, estratégico y de auditoria interna, ademas debera considerar
las herramientas y aplicaciones necesarias para realizar la gestién de
informacion con el menor impacto sobre el rendimiento de la Solucion
de Identificacién.

4.3

Gestion Estratégica: El servicio requiere contar con las aplicaciones, los
informes y los datos necesarios para realizar la gestion estratégica
sobre el funcionamiento de la solucion de la identificacion. Esta gestion
esta relacionada con la coordinacién adecuada de las necesidades de 4.3.1
los diferentes actores de la solucion de la identificacion lo que debe
significar altos niveles de eficiencia y facilidad de acceso a los servicios
otorgados

Gestion Operativa: Como parte del Sistema de Gestidon de Informacion
el contratante debera proveer y mantener un Sistema de Gestion
Operativa y de Infraestructura que esté a disposicion del servicio,
considerando al menos los siguientes aspectos: a) administracion de
usuarios y perfiles, b) estadisticas operacionales, c) Administracion de
servicios de informacioén, d) Estadisticas de servicios de informacion, e)
Seguimiento a la implementacion de nuevos requerimientos, f) Informe
de activacion de planes de contingencia, g) Informes sobre la seguridad
del sistema, h) Gestion de la infraestructura que compone la solucién
de identificacion.

43.2

Auditoria Interna: La solucion de identificacion, debera contar con
aplicaciones para apoyar las tareas de auditoria, tales como: analisis de
la eficiencia del sistema, verificacion del cumplimiento de la normativa
del servicio, revision de la eficaz gestion de los recursos humanos y
materiales, control de la informacion disponible para los funcionarios
que utilizan el sistema y también la disponible para terceros, control de 4.3.3
acceso a las aplicaciones y a la infraestructura, comportamientos
andémalos de los usuarios y procesos del sistema, deteccion de intentos
de fraude de los distintos productos de identificacion, trazabilidad de las
operaciones y documentos, obtencion de reportes periddicos, a
demanda y estructurados.

Workflow: es un sistema integrador y trasversal de todos los demas, ya
que su implementacion y operacién es transversal dentro del proceso
de identificacion. Debe procesar tareas medibles, con estados vy
responsables definidos, "en tiempo real", del cumplimiento de las reglas

: : . 443
de negocio y operacionales, estados de alarmas run time de tareas o
etapas que no cumplan con alguna regla de negocio o procedimiento
operacional por parte de los operadores, asi como también generar
reporteria a través de un Dashboard operacional.
Requerimientos de Mdédulo de Gestidon de la informacién y auditoria: RAnexo_ 1’.5’
. - o s . equerimien
Gestion estratégica (aplicaciones de estadisticas y proyeccién para la tos
toma de decisiones). Gestion Operativa: sistema de aplicacion reportes especificos
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Numeral de
Proceso las bases
técnicas

y datos (11 reportes). Auditoria interna: 9 requerimientos dispuestos en
el citado médulo.

Fuente: Extraccion de las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del
contrato C1, aprobado por la resolucion N° 6, de 2020.
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Anexo N° 17: Funcionarios no capacitados en el NSI.

Anexo Descripcion

Anexo N° 17 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de 1.033 funcionarios del Servicio no fueron
capacitados en el NSI.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién proporcionada mediante correo electronico
del 13 de mayo de 2025 por la Jefa de Auditoria Interna Subrogante y la base de datos

proporcionada por el Coordinador del NSI, mediante correo electronico de 22 de mayo de 2025.
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‘Anexo N° 18: Diferencias en los porcentajes de avance general del proyecto del
NSI entre lo real y lo esperado.

Avance

Avance

N° informe | Periodo inicio | Periodo fin Diferencia
real programado
1 19/11/2021 19/01/2022 4% 14% -10%
2 24/01/2022 24/03/2022 12% 14% -2%
3 24/03/2022 23/05/2022 29% 41% -12%
4 24/05/2022 23/07/2022 41% 57% -16%
5 24/07/2022 30/09/2022 41% 42% -1%
6 01/10/2022 30/11/2022 49% 52% -3%
7 01/12/2022 31/01/2023 58% 63% -5%
8 01/02/2023 31/03/2023 63% 71% -8%
9 01/04/2023 31/05/2023 66% 75% -9%
10 01/06/2023 31/07/2023 69% 78% -9%
11 01/08/2023 30/09/2023 70% 86% -16%
12 01/10/2023 30/11/2023 71% 94% -23%
13 01/12/2023 31/01/2024 72% 99% -27%
14 01/02/2024 31/03/2024 67% 71% -4%
15 01/04/2024 31/05/2024 78% 79% -1%
16 01/06/2023 31/07/2024 85% 86% -1%

Fuente: Elaboracion propia en base a los reportes puestos a disposicion por parte del SRCel
mediante correo electronico de 9 y 26 de mayo, de 2025, en el cual se indico la carga en carpeta
digital de los documentos de avance del proyecto.
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DIVISION DE FISCALIZACION

CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 21: Tardanza en la aprobacion por parte del SRCel de los informes
de avance de la fase de implementacion.

N° informe Fecha inicial Carta SR’E)eI Plazq 1.0 dias tra:slgjl?rido
aprobacion habiles e
aprobacién
1 02/02/2022 09/12/2022 02/02/2022 213
2 07/04/2022 09/12/2022 07/04/2022 167
3 06/06/2022 06/06/2022 -
4 05/08/2022 24/10/2022 05/08/2022 53
5 07/10/2022 07/12/2022 17/10/2022 41
6 14/12/2022 03/02/2023 15/12/2022 38
7 14/02/2023 28/02/2023 14/02/2023 11
8 17/04/2023 10/07/2023 17/04/2023 58
9 14/06/2023 19/07/2023 14/06/2023 24
10 14/08/2023 21/09/2023 14/08/2023 26
11 16/10/2023 29/11/2023 16/10/2023 31
12 15/12/2023 12/02/2024 15/12/2023 40
13 14/02/2024 02/04/2024 14/02/2024 34
14 12/04/2024 14/06/2024 12/04/2024 -
15 14/06/2024 08/08/2024 14/06/2024 8
16 14/08/2024 28/10/2024 14/08/2024 15

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacién proporcionada por la Administradora de
Contratos C1, C2 y C3, del 9 de mayo de 2025.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 24: Usuarios atendidos en oficina de Catedral.

Anexo Descripcion

Detalle de los 76 usuarios que acudieron a dependencias de
la oficina de Catedral en busca de respuestas por las
solicitudes de documentos de identidad que no
habian sido recepcionadas.

Anexo N° 24 en
formato digital,
archivo Excel.

Fuente: Elaboracion propia en base a las actas de validacion en terreno realizadas entre los dias
26 de marzo al 24 de abril, ambos de 2025, en las dependencias de la oficina de Catedral N°
1722, Santiago.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

3 ,'/
nexo N° 25: Detalle de usuarios cuyos documentos indican como nacionalidad

la tipologia “ZZZ” verificados en terreno en dependencias de Centro
Metropolitano de Identificacion, ubicado en Estacién Central.

RUT usuario Respuesta SRCel

Finalizado (entregado)

Finalizado (entregado)

Finalizado (entregado)

Finalizado (documento a entregar)

Finalizado (documento a entregar)

No hay resultados en la busqueda

Finalizado (entregado)

Fuente: elaboracion propia, con informacion recopilada en visita a terreno del 26 de marzo de
2025, y complementada con respuesta de la jefa (S) de auditoria interna del 13 de mayo de 2025.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

DIVISION DE FISCALIZACION

DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 26: Reclamos duplicados ingresados por call center y plataforma

SIAC.

Anexo

Descripcion

Anexo N° 26 en
formato digital,
archivo Excel.

Detalle de los 5.934 reclamos ingresados por el Call Center y
también registrados como reclamos a través del

SIAC.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por la jefatura (S) de auditoria
interna, a través de correo electronico del 3 de mayo de 2025.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

- Anexo N° 27: Reclamos duplicados ingresados por QR formulario de Google
Forms y plataforma SIAC.

Anexo Descripcion

Detalle de los 293 y 166 reclamos ingresados por los cédigos
QR de las oficinas de Catedral y Estacion Central,
que también fueron registrados como reclamos a
través del SIAC.

Anexo N° 27 en
formato digital,
archivo Excel.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por la jefatura (S) de auditoria
interna, a través de correo electronico del 3 de mayo de 2025.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

~ Anexo N° 28: Multas no cobradas por el SRCel por incumplimientos detectados
en el NSl por la empresa IDEMIA.

Anexo Descripcion
Anexo N° 28 en Detalle del monto de $5.112.879.888 multas no cobradas a
formato digital, la empresa IDEMIA por incumplimientos al contrato
archivo Excel. por el NSI.

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por el SRCel, en cada una
de las observaciones del acapite Il. Examen de la Materia Auditada, numerales desde el 5.1 al
11y las bases administrativas y especificaciones técnicas de licitacion del contrato C1 aprobadas
por la resolucién N° 6, de 2020, los requerimientos técnicos del contrato C2 y C3, y contratos
aprobados por las resoluciones N°s 26 y 27, de 11 de septiembre de 2023, y el contrato C4,
aprobado por la resolucion N° 30, de 10 de diciembre de 2024, todas del SRCel.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

nexo N° 29: Boletas de Garantia de los contratos con la empresa IDEMIA por
el NSI contabilizadas con desfase.

Fecha de Dias habiles
Contrato | N° boleta | entrega al Monto Fe_c_ha . desde entrega
g
SRCel $ contabilizacién hasta
contabilizacion

C1 20/12/2021 2.222.212.892 20/03/2025 809

C1 20/12/2021 2.222.212.892 20/03/2025 809

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C1 20/12/2021 2.222.212.892 15/07/2024 641

C3 08/09/2023 310.472.190 20/03/2025 377

C3 08/09/2023 310.472.190 20/03/2025 377

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C3 08/09/2023 310.472.190 16/12/2023 64

C2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

C2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

C2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

Cc2 11/09/2023 1.025.533.994 16/12/2023 63

C4 15/01/2025 889.190.830 20/03/2025 46
Fuente: Ela propia en base a la informacién proporcionada por Administradora de
Contrato N te correo electronico de Jefatura de Unidad de Auditoria Interna del 12 de
mayo de 20
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 30: Datos relacionados con un RUN del servicio InfoPerld.

Anexo Descripcion

Anexo N° 30 en formato

digital, archivo Excel. Detalle de 3.037 casos detectados con error

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion remitida por la Jefa de la Unidad de Inteligencia
de Negocio de la Subdireccion de Estudios y Desarrollo, del SRCel, mediante correo electronico de
Jefatura de 12, 13, 16 y 30 de mayo de 2025.
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CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA
DIVISION DE FISCALIZACION
DEPARTAMENTO DE EDUCACION, TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Anexo N° 31: Datos relacionados con un RUN del servicio InfoPerld.

Anexo Descripcion

Anexo N° 31 en formato

digital, archivo Excel. Detalle de 76.773 casos detectados con error

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion remitida por la Jefa de la Unidad de Inteligencia
de Negocio de la Subdireccién de Estudios y Desarrollo, del SRCel, mediante correo electronico de
Jefatura de 12, 13, 16 y 30 de mayo de 2025.
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