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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.
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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
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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
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