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Auditoria de caracter especial sobre el proceso DSS02
Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio

Auditoria Interna INS

Informe final
|A-059-2025 del 09/10/2025

Plan Anual 2025




Objetivo General

Evaluar que se proporcione una respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes de los usuarios y la
resolucion de todos los tipos de incidentes para garantizar que se registran y completan las
solicitudes de usuario; y se registran, investigan, diagnostican, escalan y resuelven los incidentes, a
través de la revision de la gestion de los procedimientos operativos relacionados, en cumplimiento

con las actividades establecidas en el marco de gestion COBIT 2019.

Objetivos Especificos

Evaluar la efectividad de los
controles y procedimientos en la
gestidon de incidentes y peticiones
de servicio, verificando la
actualizacion de los manuales vy
procedimientos para constatar su
alineacion con COBIT 2019.

Loocuriiciieg 1 umiiow et o1 up 1o

Evaluar la efectividad de los
controles de validaciones de las
transacciones y la precision de los
informes generados, por medio de la
verificacion de la existencia de
mecanismos de control para
corroborar la integridad de los datos
y la confiabilidad de la informacién
utilizada en la gestion de incidentes
y solicitudes.

Analizar la capacidad operativa y la
seguridad en la gestion de
incidentes y solicitudes, por medio
de la revision de los controles de
acceso, la asignacion de privilegios,
la carga operativa y los sistemas de
monitoreo, con el fin de verificar que

sean adecuados para el
cumplimiento de los estandares
definidos.

Alcance

El alcance del estudio
de auditoria esta
relacionado con el
proceso Cobit DSS02
Gestionar las peticiones
y los incidentes de
servicio.

La revision abarcd la
documentacion y las
operaciones
comprendidas entre el 1
de enero de 2024 y el
31 de enero de 2025.




Resumen ejecutivo

El estudio se orientd a evaluar la efectividad de los controles, procedimientos y mecanismos de seguridad
implementados en el proceso DSS02: Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio, conforme al marco
COBIT 2019. El analisis comprendio la revision de documentacion, operaciones y resultados generados entre el 1
de enero de 2024 y el 31 de enero de 2025.

Los resultados obtenidos evidencian que la institucidon dispone de mecanismos adecuados para el control de
accesos, la asignacion de privilegios y la validacion de datos, lo cual contribuye a la integridad de la informacién
desde su origen. Asimismo, se verificd que los informes generados reflejan con precision el estado de la gestion, y
son utilizados como insumo para la toma de decisiones operativas y estratégicas.

El cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se mantiene por encima de los estandares definidos,
alcanzando un 97% en términos generales, con niveles diferenciados en solicitudes (99%) e incidentes (86%).
Estos indicadores permiten concluir una capacidad operativa eficiente y alineada con los objetivos institucionales.

No obstante, se identificd la ausencia de una actividad formal, estructurada y documentada que permita utilizar de
manera sistematica la informacion generada (indicadores, reportes y analisis operativos) como insumo para la
planificacién de acciones de mejora continua. Esta situacién limita la retroalimentacion del proceso y restringe su
evolucion conforme a practicas superiores de madurez, tal como lo establece la practica DSS02.07 del marco
COBIT 2019.

Como resultado del estudio, se emiten recomendaciones orientadas a fortalecer el control interno, mejorar la
capacidad de analisis del desempefio y asegurar la alineacion continua del proceso con los objetivos estratégicos
de la institucion.

Documento Publico del Grupo INS

Riesgos
Evaluados

Informaciéon imprecisa o
tardia entre partes
interesadas, que puede
traducirse en decisiones
mal fundamentadas, falta
de seguimiento o acciones
descoordinadas en la
atencion de incidentes.

Procesos mal disefiados o
implementados, el cual se
refleja en la ausencia de
mecanismos formales
para analizar indicadores,
revisar SLA’s o]
implementar mejoras

Limitaciones

No se presentaron limitaciones.




Conclusiones

— La revisidn documental permitié confirmar que el proceso DSS02 cuenta con procedimientos formalizados que describen las actividades esenciales para
la gestidn de incidentes y solicitudes, incluyendo su recepcidn, categorizacién, atencion, monitoreo y cierre. Estos documentos se encuentran alineados
con las practicas definidas en el marco COBIT 2019, lo que respalda la conformidad metodoldgica del proceso y su adecuacion a los estandares de
referencia institucionales. Ademas, se identificaron esfuerzos orientados a la actualizacion tecnolégica mediante la migracién hacia una nueva plataforma
ITSM, lo cual representa una accion complementaria para fortalecer la gestion operativa.

— En lo que respecta a los controles del sistema y la calidad de la informacion, se verificd la existencia de mecanismos que validan la consistencia de los
registros y aseguran la precisién de los informes generados. La configuracion técnica contempla validaciones obligatorias y listas controladas, lo que
contribuye a preservar la integridad de los datos desde su origen. Asimismo, los accesos al sistema se encuentran restringidos conforme a criterios de
seguridad, con asignacion de privilegios alineada a las funciones operativas. Estos elementos permiten concluir que la informacién empleada en la gestidn
de incidentes y solicitudes es confiable y adecuada para respaldar tanto la operacion como la toma de decisiones.

— Respecto a la capacidad operativa y la seguridad del proceso, se identifico una estructura de roles claramente definida, con asignacion de privilegios
coherente con las funciones operativas y restricciones aplicadas a cuentas inactivas. Si bien se observan practicas que respaldan la ejecucion conforme a
los estandares definidos, se identificé una oportunidad de mejora relacionada con la ausencia de una actividad formal que permita utilizar de manera
sistematica la informacion generada como insumo para la mejora continua. La incorporacion de esta practica fortaleceria el monitoreo del desempefio,
permitiria revisar periodicamente los acuerdos de servicio y facilitaria la identificacion de tendencias operativas que contribuyan a la sostenibilidad del
proceso.

— Finalmente, se concluye que el proceso DSS02 proporciona una respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes de los usuarios, y que los incidentes son
registrados, investigados, diagnosticados, escalados y resueltos conforme a lo establecido. La operacion se encuentra respaldada por procedimientos
documentados, controles técnicos y resultados que evidencian eficiencia y alineacion con los principios definidos en el marco COBIT 2019. La migracién
hacia una nueva plataforma tecnoldgica, junto con la incorporacion de practicas orientadas a la mejora continua, representa una oportunidad para elevar
el nivel de madurez del proceso y asegurar su evolucidn conforme a las necesidades estratégicas de la organizacion.

Las actividades ejecutadas fueron realizadas de acuerdo con las NGASP y demas normativa aplicable al ejercicio de la auditoria S
agina

interna.




Resumen de recomendaciones

Informes

parciales

|A-026-2025

|A-035-2025

|A-056-2025

Documento Publico del Grupo INS

< @® Altas

O Medias

@ Bajas >

Pendiente - Atendida

Pendiente - Atendida

Pendiente - Atendida

00 00 00 00 00 00

00 00 00 00 00 00

00 00 01 00 00 00
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Seguimiento
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1S-22497

Plan de accion
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Apéndices y/o anexos
Jefatura del estudio

v Johnny Mufoz Paniagua

Tipo de documento Descripcion corta Adjunto

Informe parcial IA-026-2025 de fecha 02/05/2025

IA-035-2025 de fecha 19/06/2025

q W
';fﬁ‘ﬂ ECILIIpO de trabajo Informe parcial

Adrian Chavarria Mora
Ricardo Luna Alvarez Informe parcial IA-056-2025 de fecha 07/10/2025

Fecha del informe: 09/10/2025 El presente informe se encuentra firmado digitalmente

mediante agente GAUDI. Pagina 6
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Auditoria de caracter especial sobre el proceso DSS02
Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio

Auditoria Interna INS

Informe parcial
IA-026-2025

Plan Anual 2025






Objetivo de la revision

* Evaluar la efectividad de los controles y procedimientos en la gestion de incidentes y peticiones de servicio, verificando la
actualizacion de los manuales y procedimientos para constatar su alineacion con COBIT 2019.

» Analizar la capacidad operativa y la seguridad en la gestion de incidentes y solicitudes, por medio de la revision de los controles de
acceso, la asignacion de privilegios, la carga operativa y los sistemas de monitoreo, con el fin de verificar que sean adecuados para el
cumplimiento de los estandares definidos.

Conclusiones:

Durante esta revision se efectud la verificacion de la documentacion vigente y el analisis de la informacién operativa relacionada con
la gestion de incidentes y peticiones de servicio, en cumplimiento del objetivo de evaluar la aplicacion del proceso DSS02 conforme
al marco COBIT 2019.

Los resultados obtenidos evidencian que la institucién cuenta con procedimientos formalizados y ejecutados de manera sistematica
mediante la herramienta ITSM (Aranda), contemplando practicas de registro, clasificacion, priorizacion, resolucién, cierre y
seguimiento. Adicionalmente, el analisis de datos procesados en IDEA Caseware reflejo un cumplimiento del 96,5% en los acuerdos
de nivel de servicio, superando los estandares establecidos.

Se identificaron oportunidades de mejora menores, relacionadas principalmente con la homogeneidad en la nomenclatura de
servicios, cuya atencion, por el nivel de riesgo presentado, se prevé en las proximas actualizaciones de la plataforma. El proceso
presenta una base sélida de madurez operativa, conforme a los niveles requeridos.

Dirigido a:

+ Direccion de Tecnologias

de Informacion
» Gerencia General

Objetivos estratégicos INS

OE.09
OE.10

Alcance

El alcance del estudio de
auditoria esta relacionado
con el proceso Cobit DSS02
Gestionar las peticiones y
los incidentes de servicio. La
revision abarco la
documentacion y las
operaciones comprendidas
entre el 1 de enero de 2024
y el 31 de enero de 2025.

“‘Las actividades ejecutadas
fueron realizadas de acuerdo
con las NGASP y demas
normativa aplicable al ejercicio
de la auditoria interna”






Apéndices y/o anexos

Jefatura del estudio

v Johnny Mufiéz Paniagua

Tipo de documento Descripcién corta Adjunto

Anexo Asistencia presentacion de resultados Sprint 1 &
W

'*" 4 Equipo de trabajo
e\

Adrian Chavarria Mora

Ricardo Luna Alvarez

Fecha del informe: 02/05/2025 El presente informe se encuentra firmado digitalmente mediante agente
GAUDI.
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1. Resumen

Título de la reunión	"Presentación de resultados Sprint 1 - DSS02 Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio "

Participantes que asistieron	5

Hora de inicio	4/30/25, 3:31:16 PM

Hora de finalización	4/30/25, 3:41:18 PM

Duración de la reunión	10 min 2s

Tiempo medio de asistencia	9 min 31s



2. Participantes

Nombre	Primera entrada	Última salida	Duración de la reunión	Correo electrónico	Id. de participante (UPN)	Rol

Adrián Chavarria Mora	4/30/25, 3:31:56 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 22s	adchavarriam@grupoins.com	adchavarriam@grupoins.com	Organizador

Susan Jara Ramírez	4/30/25, 3:31:18 PM	4/30/25, 3:41:17 PM	9 min 59s	sjarar@grupoins.com	sjarar@grupoins.com	Moderador

Ricardo Luna Álvarez	4/30/25, 3:31:35 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 43s	rlunaa@grupoins.com	rlunaa@grupoins.com	Moderador

Johnny Muñoz Paniagua	4/30/25, 3:31:54 PM	4/30/25, 3:41:17 PM	9 min 22s	jmunozp@grupoins.com	jmunozp@grupoins.com	Moderador

Jacqueline Vega Naranjo	4/30/25, 3:32:08 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 10s	jvegan@grupoins.com	jvegan@grupoins.com	Moderador



3. Actividades de la reunión

Nombre	Hora de entrada	Hora de salida	Duración	Correo electrónico	Rol

Adrián Chavarria Mora	4/30/25, 3:31:56 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 22s	adchavarriam@grupoins.com	Organizador

Susan Jara Ramírez	4/30/25, 3:31:18 PM	4/30/25, 3:41:17 PM	9 min 59s	sjarar@grupoins.com	Moderador

Ricardo Luna Álvarez	4/30/25, 3:31:35 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 43s	rlunaa@grupoins.com	Moderador

Johnny Muñoz Paniagua	4/30/25, 3:31:54 PM	4/30/25, 3:41:17 PM	9 min 22s	jmunozp@grupoins.com	Moderador

Jacqueline Vega Naranjo	4/30/25, 3:32:08 PM	4/30/25, 3:41:18 PM	9 min 10s	jvegan@grupoins.com	Moderador




adchavarriam

Archivo adjunto

Presentación de resultados Sprint 1 - DSS02 Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio  - Informe de asistencia 4-30-25.csv





		Diapositiva 1

		Diapositiva 2

		Diapositiva 3



				2025-05-02T10:18:21-0600

		San José, Costa Rica

		Soy el autor de este documento





		



				2025-05-02T10:23:19-0600

		San José, Costa Rica

		Estoy de acuerdo con las condiciones definidas, estampando mi firma en este documento





		



				2025-05-02T10:28:50-0600

		San José, Costa Rica

		He revisado este documento





		







adchavarriam
Archivo adjunto
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Auditoria de caracter especial sobre el proceso DSS02
Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio

Auditoria Interna INS

Informe parcial
|A-035-2025

Plan Anual 2025






Objetivo de la revisién

« Evaluar la efectividad de los controles de validaciones de las transacciones y la precision de los informes
generados, por medio de la verificacion de la existencia de mecanismos de control para corroborar la integridad de
los datos y la confiabilidad de la informacidn utilizada en la gestion de incidentes y solicitudes.

« Analizar la capacidad operativa y la seguridad en la gestion de incidentes y solicitudes, por medio de la revision de
los controles de acceso, la asignacién de privilegios, la carga operativa y los sistemas de monitoreo, con el fin de
verificar que sean adecuados para el cumplimiento de los estandares definidos

Conclusiones:

Durante esta revision se verificaron los controles de seguridad implementados en el sistema de gestion de
incidentes y solicitudes, en cumplimiento del objetivo de evaluar su capacidad para garantizar un acceso
controlado y una asignacion adecuada de privilegios, conforme a los estandares institucionales definidos y al
marco COBIT 2019.

Los resultados evidencian que la institucién cuenta con mecanismos formales para la gestion de accesos, con
una estructura de roles claramente diferenciada y una asignacion de privilegios coherente con las funciones
operativas. Se identificd que los accesos administrativos se encuentran restringidos a personal autorizado y que
existen controles automaticos que limitan el uso de cuentas inactivas, lo cual contribuye a mitigar riesgos
asociados a accesos indebidos.

Adicionalmente, se observaron validaciones técnicas en los formularios utilizados para el registro de casos, como
campos obligatorios y listas controladas, que fortalecen la integridad de la informacién desde su origen. Estos
elementos permiten concluir que la configuracién de seguridad del sistema resulta adecuada para respaldar la
operacion del proceso y se encuentra alineada con los principios de control de acceso y calidad de datos
esperados para este tipo de sistemas.

Dirigido a:

Direccion de Tecnologias
de Informacion
Gerencia General

Objetivos estratégicos INS

- OE.09
- OE.10

Alcance

El alcance del estudio de
auditoria esta relacionado
con el proceso Cobit DSS02
Gestionar las peticiones y
los incidentes de servicio. La
revision abarco F]
documentacion y las
operaciones comprendidas
entre el 1 de enero de 2024
y el 31 de enero de 2025.

‘Las actividades ejecutadas
fueron realizadas de acuerdo
con las NGASP y demas
normativa aplicable al
ejercicio de la auditoria
interna”

Pagina 2






Apéndices y/o anexos
Jefatura del estudio

v Johnny Muiéz Paniagua

Tipo de documento Descripcion corta Adjunto
Anexo Informe de Asistencia g
w
_ g ’ Equipo de trabajo
TS\
Adrian Chavarria Mora
Ricardo Luna Alvarez
Fecha del informe: 19/06/2025 El presente informe se encuentra firmado digitalmente mediante agente
GAUDI.
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1. Resumen

Título de la reunión	Sesión semanal - DSS02

Participantes que asistieron	4

Hora de inicio	6/06/25, 10:30:43 AM

Hora de finalización	6/06/25, 10:37:55 AM

Duración de la reunión	7 min 11s

Tiempo medio de asistencia	6 min 40s



2. Participantes

Nombre	Primera entrada	Última salida	Duración de la reunión	Correo electrónico	Id. de participante (UPN)	Rol

Adrián Chavarria Mora	6/06/25, 10:30:45 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	7 min 9s	adchavarriam@grupoins.com	adchavarriam@grupoins.com	Organizador

Susan Jara Ramírez	6/06/25, 10:30:52 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	7 min 2s	sjarar@grupoins.com	sjarar@grupoins.com	Moderador

Ricardo Luna Álvarez	6/06/25, 10:31:11 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	6 min 44s	rlunaa@grupoins.com	rlunaa@grupoins.com	Moderador

Andrea Salazar Diaz	6/06/25, 10:32:10 AM	6/06/25, 10:37:54 AM	5 min 43s	ansalazard@grupoins.com	ansalazard@grupoins.com	Moderador



3. Actividades de la reunión

Nombre	Hora de entrada	Hora de salida	Duración	Correo electrónico	Rol

Adrián Chavarria Mora	6/06/25, 10:30:45 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	7 min 9s	adchavarriam@grupoins.com	Organizador

Susan Jara Ramírez	6/06/25, 10:30:52 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	7 min 2s	sjarar@grupoins.com	Moderador

Ricardo Luna Álvarez	6/06/25, 10:31:11 AM	6/06/25, 10:37:55 AM	6 min 44s	rlunaa@grupoins.com	Moderador

Andrea Salazar Diaz	6/06/25, 10:32:10 AM	6/06/25, 10:37:54 AM	5 min 43s	ansalazard@grupoins.com	Moderador




adchavarriam

Archivo adjunto

Sesión semanal - DSS02 - Informe de asistencia 6-06-25.csv





		Diapositiva 1

		Diapositiva 2

		Diapositiva 3



				2025-06-19T11:04:24-0600

		San José, Costa Rica

		Soy el autor de este documento





		



				2025-06-19T11:06:32-0600

		San José, Costa Rica

		Estoy de acuerdo con las condiciones definidas, estampando mi firma en este documento





		



				2025-06-19T11:10:57-0600

		San José, Costa Rica

		He revisado este documento
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Auditoria de caracter especial sobre el proceso DSS02
Gestionar los incidentes y las peticiones de servicio

Auditoria Interna INS

Informe parcial
|A-056-2025 del 07/10/2025

Plan Anual 2025






Objetivos de la revision

Dirigido a:

» Direccién de Tecnologias
de Informacioén
» Gerencia General

Evaluar la efectividad de los
controles y procedimientos en la
gestibn de incidentes vy
peticiones de servicio,
verificando la actualizacion de
los manuales y procedimientos
para constatar su alineacion con
COBIT 2019.

\ /

Documento Publico del Grupo INS

\

Evaluar la efectividad de los
controles de validaciones de las
transacciones y la precision de
los informes generados, por
medio de la verificacion de la
existencia de mecanismos de
control para corroborar la
integridad de los datos y la
confiabilidad de la informacion
utilizada en la gestion de
incidentes y solicitudes.

AN

Analizar |la capacidad operativa
y la seguridad en la gestidon de
incidentes y solicitudes, por
medio de la revision de los
controles de  acceso, la
asignacion de privilegios, la
carga operativa y los sistemas
de monitoreo, con el fin de
verificar que sean adecuados
para el cumplimiento de los
estandares definidos.

/

Objetivos estratégicos INS

+ OE.09
+ OE.10

Alcance

El alcance del estudio de
auditoria esta relacionado
con el proceso Cobit DSS02
Gestionar las peticiones y
los incidentes de servicio.

La revision abarcé la
documentacion y las
operaciones comprendidas
entre el 1 de enero de 2024
y el 31 de enero de 2025.

‘Las actividades ejecutadas
fueron realizadas de acuerdo
con las NGASP y demas
normativa aplicable al
ejercicio de la auditoria
interna”






Conclusiones

/ Se verificd que el procedimiento vigente (GTI-PRO-0011) contempla las actividades esenciales del ciclo de vida de incidentes y \

solicitudes: recepcion, categorizacion, atencion, monitoreo y cierre. Asimismo, incluye la generacion de indicadores para el
seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), lo cual respalda la operacién y facilita la implementacién
tecnolégica mediante la plataforma ITSM.

No obstante, se identifico la ausencia de un mecanismo formal que permita el analisis sistematico de la informacion generada, con
el fin de retroalimentar el proceso y fomentar la mejora continua, en alineacion con la practica DSS02.07 de COBIT 2019.

\_

/

/ Se constatd que los informes generados en el marco del proceso DSS02 cuentan con controles que validan la consistencia de los
registros y aseguran la precision de los reportes. Los datos consolidados, incluyendo casos, indicadores de SLA, encuestas de
satisfaccion y analisis comparativos, reflejan fielmente el estado de la gestidon y son utilizados tanto en la operacion como en la
toma de decisiones estratégicas. Esto evidencia que los mecanismos implementados cumplen con el objetivo de garantizar la
calidad y utilidad de la informacién para una gestion integral del proceso.

~

/ Se evidencidé que la mayoria de los casos son atendidos dentro de los tiempos establecidos, con un cumplimiento general del SLA
del 97% en el trimestre evaluado. En solicitudes, el cumplimiento alcanza el 99%, mientras que en incidentes un 86%. Esta
situacion resalta la relevancia de los indicadores como herramientas de diagndstico temprano, con el fin de detectar desviaciones

y orientar acciones correctivas que fortalezcan la eficiencia operativa.

Ademas, se confirmé la existencia de controles de acceso y asignacion de privilegios alineados con principios de seguridad. No
obstante, se recomienda fortalecer la recertificacion periddica y el monitoreo proactivo para asegurar la continuidad y eficiencia del
servicio conforme a los estandares definidos.

o

)
™

/

Documento Publico del Grupo INS

Dirigido a:

» Direccién de Tecnologias
de Informacioén
» Gerencia General

Objetivos estratégicos INS

+ OE.09
+ OE.10

Alcance

El alcance del estudio de
auditoria esta relacionado
con el proceso Cobit DSS02
Gestionar las peticiones y
los incidentes de servicio.

La revision abarcé la
documentacion y las
operaciones comprendidas
entre el 1 de enero de 2024
y el 31 de enero de 2025.

‘Las actividades ejecutadas
fueron realizadas de acuerdo
con las NGASP y demas
normativa aplicable al
ejercicio de la auditoria
interna”






Oportunidad de mejora identificada: Ausencia de una actividad formal para mejora continua

Condicion: El procedimiento GTI-PRO-0011 “Gestion de peticiones e incidentes de servicio” no contempla una
actividad formal, estructurada y documentada que permita utilizar, de manera sistematica, la informacion generada,
como indicadores, reportes, analisis operativos y vigencia de los SLAs, como insumo para la planificaciéon de
acciones de mejora continua del proceso.

Causa: Durante la implementacion del proyecto del Marco de Gestion de las Tecnologias de Informacion (MGETI),
se establecio el nivel de capacidad 3 como el estandar de referencia para los procesos de la Institucion, razén por
la cual las actividades correspondientes a niveles de capacidad superiores no han sido incorporadas ni
formalizadas dentro de los procedimientos vigentes.

Efecto: La falta de control sobre el desempefio del proceso dificulta el asegurar el cumplimiento de sus objetivos,
asi como el identificar oportunidades que habiliten la mejora continua y aseguren su alineacién continua con los
objetivos de la Institucion.

Criterio: Practica DSS02.07 del marco COBIT 2019, actividad 5: “Usar la informaciobn como un insumo a la
planificacion de la mejora continua”.

Riesgos asociados

 Informacion imprecisa o tardia entre partes interesadas, que puede traducirse en decisiones mal fundamentadas,
falta de seguimiento o acciones descoordinadas en la atencion de incidentes.

* Procesos mal disefiados o implementados, el cual se refleja en la ausencia de mecanismos formales para
analizar indicadores, revisar SLAs o implementar mejoras
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Recomendaciones

A.1) Gestionar, en conjunto con la Direccién de
Planificacion, la inclusién dentro del alcance del
procedimiento GTI-PRO-0011 “Gestién de
peticiones e incidentes de servicio” y “GTI-MAT-
0013 Gestionar las Peticiones y los Incidentes de
Servicio”, de una actividad formal que permita:

a) La revision periddica de los indicadores
generados, con el fin de verificar el
desempenio del proceso.

b) El analisis de vigencia de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLAs), con el propdsito de
determinar si los acuerdos definidos se
ajustan a las condiciones operativas actuales.

c) El andlisis de tendencias y resultados
operativos, para identificar patrones
recurrentes y anticipar riesgos que afecten la
continuidad del servicio.

d) La definicion y seguimiento de acciones de
mejora, con el fin de atender debilidades
detectadas.

e) La asignacion de responsables para la
ejecucion y monitoreo de dichas acciones,
para garantizar su cumplimiento.

Lo anterior como insumo para la mejora continua
del proceso.

Prioridad: Media
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ACTA DE COMUNICACION DE RESULTADOS
DEL ESTUDIO DE AUDITORIA

ESTUDIO: 2025-A1004 - DSS02 Gestionar las peticiones y los incidentes de servicio

FECHA y LUGAR DE REUNION: (30/09/2025, Mediante Herramienta Microsoft Teams)

HORA INICIO: (03:00 pm) HORA FINALIZACION: (03:30 pm)

FUNCIONARIOS PRESENTES EN LA REUNION:

Con el propdsito de dejar constancia de los acuerdos sobre las recomendaciones tratadas en la presente reunion,
se consigna la firma (mediante el uso del Agente GAUDI) de los funcionarios participantes.

1. FUNCIONARIOS DE LA ADMINISTRACION

Vladimir Bolafios Casasola, Jefatura

Susan Jara Ramirez, Profesional en Informatica |

2. FUNCIONARIOS DE LA AUDITORIA

Johnny Munoz Paniagua, Jefatura Auditoria de TI
Ricardo Luna Alvarez, Auditor Il de Tl
Adrian Chavarria Mora, Auditor | de Tl
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RECOMENDACION

DETALLE DE RECOMENDACIONES DEL INFORME

COMENTARIO DE LA

ADMINISTRACION

OPINION DE LA

AUDITORIA

RECOMENDACION FINAL

ACEPTACION DE LA
ADMINISTRACION

Direccién de Tecnologias de Informacion

A.1) Gestionar, en conjunto con la
Direccién de Planificacion, la inclusién
dentro del alcance del procedimiento
GTI-PRO-0011 “Gestiéon de peticiones e
incidentes de servicio” y “GTI-MAT-0013
Gestionar las Peticiones y los Incidentes
de Servicio”, de una actividad formal que
permita:

La revision periédica de los indicadores
generados, con el fin de verificar el
desempeno del proceso.

El analisis de vigencia de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLAs), con el propésito
de determinar si los acuerdos definidos
se ajustan a las condiciones operativas
actuales.

El andlisis de tendencias y resultados
operativos, para identificar patrones
recurrentes y anticipar riesgos que
afecten la continuidad del servicio.

La definicion y seguimiento de acciones
de mejora, con el fin de atender
debilidades detectadas.

La asignacion de responsables para la
ejecuciéon y monitoreo de dichas
acciones, para garantizar su
cumplimiento.

Lo anterior como insumo para la mejora
continua del proceso.

Prioridad: Media

De acuerdo.

De acuerdo

Sin cambios

(Si/ No)
Si, aceptada.
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*Este documento sera parte integral del informe parcial o final de la Auditoria.

*Este documento debera ser firmado mediante “Agente GAUDI”

OBSERVACIONES FINALES
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			San José, Costa Rica
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