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ANTECEDENTES

MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL

"Es la dependencia del Organismo Ejecutivo a quien corresponde la rectoria de las
politicas publicas orientadas a mejorar el nivel de bienestar de las personas y
grupos sociales vulnerables, que sufren de exclusién y viven en situacion de
pobreza y pobreza extrema, generando oportunidades y capacidades que les
permitan mejorar sus vidas en forma positiva y duradera, mediante la
coordinacion, articulacién y trabajo en alianza con otras instituciones publicas,
privadas y de la sociedad civil, en el marco de proteccion de los derechos
humanos y constitucionales."

VICEMINISTERIO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

"El Viceministro Administrativo y Financiero es el responsable de velar por la
adecuada utilizacién de los recursos financieros, presupuestarios, humanos y
tecnologicos, cuidando que los mismos se realicen aplicando criterios de
eficiencia, eficacia, economia, transparencia y libre acceso a la informacion."

DIRECCION DE INFORMATICA

“La Direccion de Informatica del Ministerio de Desarrollo Social es la encargada de
administrar los recursos tecnoldgicos a nivel institucional, garantizando la
confiabilidad, transparencia, seguridad y sustentabilidad del software y hardware.”

La Direccion de Informatica esta conformada por la Subdireccién de
Infraestructura y Telecomunicaciones, la Subdireccion de Investigacién vy
Desarrollo de Sistemas y la Subdireccén de Soporte Técnico.

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

“La Subdireccidon de Soporte Técnico es la responsable de planificar, coordinar,
administrar, apoyar, proporcionar y disefiar el inventario de hardware institucional,
la configuracion de equipo de computo, la instalacién de puntos de conexién a la
red ministerial, el plan de mantenimiento de los equipos de cémputo instalados,
soporte tecnico tanto en hardware como software, el plan de capacitacién continua
con el hardware y software instalado, las formas de servicio al usuario en sistemas
de informacién; con el objeto de lograr el funcionamiento eficiente y eficaz de
acuerdo a las politicas, normas y procedimientos establecidos."

La Subdireccion de Soporte Técnico esté integrada por 12 técnicos de soporte, 11
personas contratadas en el reglén presupuestario 011 y 1 persona contratada en
el reglon presupuestario 029, los cuales reportan al Subdirector de Soporte
Técnico, quien reporta directamente al Director de Informéatica.
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BASE LEGAL DE LA AUDITORIA

De conformidad con el nombramiento No. DAI-N-006-2020, de fecha 3 de febrero
de 2020, emitido por la Direccion de Auditoria Interna del Ministerio de Desarrolio
Social, para dar cumplimiento al plan de Auditoria Interna para el afio 2020, fui
designado para practicar auditoria de cumplimiento en la Direccidon de Informatica
y realizar evaluacion en la Subdireccion de Soporte Técnico, a efecto de revisar el
cumplimiento de la normativa vigente y aplicable, el plan de mantenimiento y/o
soporte técnico, administracion del inventario de hardware institucional, soporte al
software y todo aquel proceso que realice dicha subdireccion en las distintas
unidades. administrativas y operativas que conforman el Ministerio de Desarrollo
Social.

OBJETIVOS
GENERALES

Comprobar que la Direccion de Informatica a través de la Subdireccion de Soporte
Técnico realiza la entrega oportuna del servicio y soporte requeridos por las
distintas dependencias y unidades administrativas que conforman el Ministerio de
Desarrollo Sacial.

ESPECIFICOS

® Examinar y evaluar el Plan de Mantenimiento Anual 2019 de equipo
electronico para comprobar el debido cumplimiento del mismo.

® Revisar de forma selectiva el estado y funcionamiento del equipo electrénico
del Ministerio para determinar la necesidad de mantenimiento preventivo y
carrectivo,

® Verificar la existencia de précticas de administracion en los niveles de
servicio y soporte de la Direccion de Informatica a través de la Subdireccién
de Soporte Técnico, para determinar la efectividad del servicio que presta a
las unidades administrativas del Ministerio de Desarrollo Social.

® Comprobar la existencia de bitdcoras, reportes y hojas de servicio que
evidencien las visitas efectuadas por el personal técnico de la Subdireccion
de Soporte Técnico, los problemas determinados y las medidas correctivas
adoptadas.

® Seguimiento a las recomendaciones anteriores de Auditoria Interna y
Contraloria General de Cuentas.
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ALCANCE

La auditoria de sistemas para realizar la evaluacion de la entrega de servicio y
soporte corresponde al periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembre
de 2019. Se realizé en la Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccion de
Informética a través de la revision selectiva del estado de los equipos electrénicos
de las distintas Direcciones y Subdirecciones de los Viceministerios que
conforman el Ministerio en el area metropolitana.

CRITERIOS ESPECIFICOS IDENTIFICADOS

® Acuerdo Gubernativo No. 87-2012, Reglamentc Organico Interno del
Ministerio de Desarrolic Social

® Acuerdo Ministerial No. 07-2012, Reglamento Interno del Ministerio de

Desarrollo Social

Manual de Organizacion y Puestos de la Direccién de Informatica

Manual de Politicas, Normas y Procedimientos de la Direccién de Informéatica

Manual Sobre Auditorias Tl Para Entidades De Fiscalizacion Superior

Plan Operativo Anual 2019 de la Direccidn de Informatica

Plan Anual de Compras 2019 de la Direccion de. Informatica

Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 2019 de la Subdireccién de

Soporte Técnico

® Informes de supervision de los procesos de mantenimiento y soporte técnico

INFORMACION EXAMINADA

Se revisaron selectivamente el POA 2019 de la Direccion de Informatica, la
ejecucién del Plan de Mantenimiento Anual 2019, politicas de mantenimiento, las
bitacoras y reportes de fallas e incidentes y el estado fisico de los equipos del
Ministerio de Desarrollc Social.

NOTAS A LA INFORMACION EXAMINADA

Nota 1:

Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 2019

La Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccidn de Informatica contempld en
€l Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo realizar tres (3) mantenimientos

a todas las sedes, comedores y escuelas en las cuales tenga presencia el
Ministerio,
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Sin embargo se establecid que en el afio 2019 la Subdireccion de Soporte Técnico
cumplié Unicamente con el 24% de todas las visitas programadas en el Plan de
Mantenimiento. Se realizé solamente una visita técnica a las siguientes sedes
departamentales: Alta Verapaz, Baja Verapaz, Chimaltenango, El Progreso,
Escuintla, Huehuetenango, Jalapa, Jutiapa, Petén, Quetzaltenango, Quiché,
Retalhuleu, Sacatepéquez, San Marcos, Santa Rosa, Suchitepéquez y Zacapa.
Asimismo, no se realizéd ninglin mantenimiento en las sedes, escuelas y
comedores ubicados en los siguientes departamentos: Izabal, Solold, Chiquimula y
Totonicapan (ver anexo 1).

Lo anterior, derivado de diferentes factotes,; entre ellos la circular nimero 01-2019
de fecha 30 de abril de 2019, "Lineamientos para la Eficiencia, Transparencia,
Control y Priorizacién del Gasto Publico para el Ejercicio Fiscal 2019", en la cual
el Ministerio de Finanzas Publicas gird instrucciones para que los viaticos y gastos
conexos fueran justificados por la maxima autoridad. Por lo que no se autorizaron
todas las solicitudes de viaticos y combustible necesarios para el traslado del
personal a [as distintas sedes departamentales, asi como la falta de personal,
priorizacion del soporte técnico en las oficinas centrales, no tiene presupuesto
asignado, etc., lo cual incidié en el cumplimiento del Plan de Mantenimiento.

Por lo que se recomienda que la Subdireccién de Soporte Técnico de la Direccion
de Informatica evalle la factibilidad de implementar las siguientes acciones para
asegurar un programa de mantenimiento adecuado:

1. Ajuste el Plan de Mantenimiento a la disponibilidad de recursos materiales y
humanos de la Direccion de Informatica, considerando la disponibilidad de
personal, insumos, transporte y viaticos, para que realice las visitas técnicas
programadas y cumpla con el mantenimiento del equipo electrénico
distribuido en las distintas sedes departamentales del Ministerio de
Desarrollo Social.

2. Gestionar con la Direccién de Coordinacion y Organizacion la asignacion de
personal técnico en las principales regiones del pais para que atienda las
necesidades inmediatas de los usuarios en las Sedes Departamentales.

3. Provea los insumos necesarios al personal técnico para que cumpla con el
Plan de Mantenimiento Preventivo.

4. Solicite la asignacién de uno o mas vehiculos en la Subdireccién de Soporte
Técnico para que se realice el traslado del personal técnico y atienda
oportunamente los requerimientos de soporte de las sedes departamentales,
comedores, asi como escuelas en donde tiene presencia el Ministerio..

5. Evalte el costo beneficio de tercerizar el servicio de mantenimiento con un
proveedor externo a nivel regional o nacional para garantizar el servicio de
soporte oportuno a todo el equipo de computacion.
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Nota 2:

Encuestas de satisfaccion de los usuarios de la Subdireccion de Soporte
Técnico

De acuerdo a la evaluacion de los resultados de las encuestas realizadas a través
del software de mesa de ayuda (HelpDesk Plus), se concluye que los usuarios del
Ministerio de Desarrollo Social consideran de regular a bueno su nivel de
satisfaccién con relacién al servicio brindado por la Subdireccion de Soporte
Tecnico de la Direccién de Informatica (ver anexo 2).

Nota 3:
Proteccion eléctrica para el equipo de computacion

En la revisidon del equipo electrdnico mencionado en la Deficiencia No. 1, se
observaron malas practicas relacionadas con la instalacion, negligencia y uso
indebido por parte de los usuarios que podrian incidir negativamente en la vida (i
de los equipos electronicos y que pueden provocar que el fabricante no cubra la
reparacion o substitucién de los mismos, asi como la pérdida de los servicios
incluidos en el periodo de garantia de fabrica de los UPS y los equipos
electronicos conectados a los mismos.

Derivado de lo anterior, se recomienda atender las siguientes recomendaciones
para garantizar la proteccién eléctrica para el equipo de computacion y asegurar el
funcionamiento adecuado de los UPS:

1. Ubicar los UPS en espacios libres de desorden para permitir la ventilacion y
enfriamiento de los mismos.

2. Asegurarse que el nimero y capacidades de los UPS sean suficientes para
los dispositivos conectados a los mismos y restringir los niveles de carga de
los UPS dentro de los limites razonables.

3. No conectar equipos con motor eléctrico (refrigeradores) o con alta demanda

de energia como tostadoras, microondas y fotocopiadoras, etc.

Explicar a los usuarios que ningun UPS soporta impresoras laser.

No conectar en serie a la salida de respaldo de un UPS otros UPS o

reguladores.

6. No conectar el cable de alimentacién del UPS a sus propios tomacorrientes.

7. Descargar las baterias al menos una vez cada dos meses dejando
encendidos los UPS y desconectandolos de los tomacorrientes para
comprobar que las baterias se encuentra en buen estado.

. Y /] 1 I'I l
rld )
FREA, I AUDITORIA - CUA 88081 Pag. 5
By RRVE (R PP S YL A4 S PR RS D AAAA AL e BN SR AR e e s

o b




OG O B 2 7 MIDES

Nota 4:
Actualizacion del inventario de hardware

Entre las funciones de la Subdireccién de Soporte Técnico se encuentra la
administracion del hardware institucional, por o cual necesita tener un inventario
exacto y actualizado del hardware para saber cudles son los equipos electronicos
existentes; como se usan y programar el mantenimiento preventivo de los mismos.

Actualmente la actualizacion del inventario de hardware se realiza al efectuar el
mantenimiento preventivo en las distintas ubicaciones del Ministerio, lo cual
dificulta la actualizacién debido a que Ios cambios son detectados hasta que se
realiza el proximo mantenimiento.

Derivado de lo anterior, se recomienda que la Subdireccion de Soporte Técnico
evalte el costo beneficio de implementar un sistema de gestion de hardware v
software que permita crear un inventario completo de todos los activos de
hardware y software, recopile automaticamente toda la informacion relevante de
las computadoras y dispositivos conectados a la red (licencias de software,
cambios de configuracion, dispositivos no autorizados, utilizacion de la capacidad
y estado de la garantia de hardware), asimismo genere reportes y estadisticas
detalladas de sus sistemas operativos y aplicaciones.

Esta herramienta automatica permitira que la Subdireccién de Soporte Técnico
tenga acceso en tiempo real a la informacién de las computadoras, actualice
remotamente los equipos en forma centralizada independientemente de su
ubicacion, determine oportunamente el estado del hardware y el software
instalado, ahorre tiempo y dinero (costos de transporte, viaticos, alimentacion,
hospedaje, etc.), asimismo reduzca las tareas de mantenimiento del personal
tecnico.

Nota 5:

A traves del oficio DAI-124-2020 de fecha 24 de febrero de 2020, se dieron a
conocer las posibles deficiencias detectadas, en cumplimiento a los establecido en
el numeral 4.8 "Comunicacién con los responsables” del Manual de Auditoria
Gubernamental de Cumplimiento, previstas en las Normas de Auditoria
Gubernamental de caracter técnico, denominadas "Normas Internacionales de las
Entidades Fiscalizadoras Superiores adaptadas a Guatemala" (ISSAL.GT) para el
Sector Gubernamental aprobadas por la Contraloria General de Cuentas".
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HALLAZGOS DE DEFICIENCIAS DE CONTROL INTERNO
Hallazgo No.1

Falta proteccion eléctrica para el equipo de computacion
Condicion

En la revisién fisica de una muestra de los equipos de computacién instalados en
las oficinas del Edificio Plaza Lauderdale que ocupa el Ministerio de Desarrolio
Social, se determind que de los cuatrocientos ochenta y cinco (485) equipos de
computacion instalados, 16% necesitan UPS, ochenta (80) equipos, los mismos no
cuentan con sistemas de proteccién ininterrumpida para suministrar energia
cuando ocurren descargas eléctricas, variaciones de voltaje, caidas de tensién,
interrupciones o apagones, lo cual puede dafar temporal o permanentemente el
equipo electrénico.

Equipos de Computacién Instalados en las Oficinas Centrales del
Ministerio de Desarrollo Social

Nivet No. equipos Necesita UPS
1 85 43
2 52 5
3 44 4
4 167 24
5 87 0
6 39 1
7 1 3
Total 485 80

Fuente: Elaborado por el Auditor en base a la revision fisica de una muestra de los
equipos de computacién instalados en el Edificio Plaza Lauderdale (5. Avenida,
8-78, zona 9)

Criterio

El Acuerdo Ministerial No. 200-2013, Manual de Procedimientos de la Direccion de
Informatica, Capitulo IV. Seguridad fisica. Articulo 51: Garantizar el mantenimiento
adecuado de los detectores y sistema de alarma contra incendio, asi como de las
salidas de emergencia, paneles de distribucion eléctrica y de potencia, aire
acondicionado, suministros de potencia ininterrumpibles (UPS), plantas eléctricas,
enfre ofros aspectos. Articulo 52, establece: “Se debe contar con un sistema de
seguridad eléctrica que proteja de las variaciones de voltaje al computador central,
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sus periféricos y a los equipos de comunicacion de datos. Por otra parte, el cuarto
de comunicaciones debe mantener instalado supresor de corrientes, protectores
de las lineas de datos, barras de tierras, entre otros aspectos, De igual forma,
debe estar libre de contactos e instalaciones eléctricas en mal estado.”

Causa

® Desde hace afio y medio (septiembre de 2018) el Ministefio de Desarrollo

Social trasladd sus oficinas centrales a la ubicacion actual, sin embargo la
Subdireccién de Soporte Técnico alin no ha completado el estudio de los
requerimientos de las oficinas centrales y sedes departamentales para
realizar la compra de UPS que cubran las necesidades del Ministerio.

Efecto

Las fallas en el suministro eléctrico pueden destruir o dafar temporal o
permanentemente los equipos electronicos.

Los problemas de energia eléctrica pueden corromper archivos criticos de
datos, el sistema operativo y el software instalado.

Las fallas en los dispositivos internos de almacenamiento provocadas por
interrupciones' o apagones obligan. a reinstalar el sistema operativo v los
programas instalados.

Incremento en el costo de reemplazo de los componentes electrénicos.
Riesgo inminente de pérdidas de tiempo e informacién

Interrupcidn de los procesos administrativos y operativos,

Recomendacion

Subdireccién de Soporte Técnico:

]

® Realice a la brevedad posible la evaluacion técnica del estado de los UPS

instalados para solicitar la- adquisicién de la cantidad necesaria para.proteger
los equipos electrénicos de las oficinas centrales y sedes departamentales
del Ministerio.

Revise periddicamente la carga y vida Util de los UPS, para que cada uno
soporte solamente una computadora asfi como sus periféricos para
garantizar que los mismos funcionen adecuadamente y brinden suficiente
tiempo para apagar los equipos electrénicos en forma segura y ordenada en
caso de fallas eléctricas.
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Comentario de los Responsables

A través del oficio DI-SST-DT-01-2020 de fecha 26 de febrero de 2020, la
Subdireccion de Sopaorte Técnico informdé lo siguiente:

® Se tiene contemplada la compra de equipo UPS para la proteccion del
equipo contra descargas eléctricas, variaciones de voltaje, caidas de tension
y apagones eléctricos [os cuales pueden dafiar el equipo.

® Los equipos de servidores si cuentan con UPS la necesidad de estos son
unicamente para usuarios finales.

Comentario de Auditoria

Luego de revisar y analizar la documentacién recibida, se considera que el
hallazgo no ha sido atendido en virtud que adn no se ha gestionado la
adquisicion de los UPS para los equipos electrénicos que no cuentan con
proteccion eléctrica.

Hallazgo No.2
Inventario desactualizado de hardware

Condicion

En la revision fisica de una muestra del equipo de computacion instalado en las
oficinas del Ministerio de Desarrollo Social ubicadas en el Edificio Plaza
Lauderdale, se encontraron equipos que tienen asignado nimero de SICOIN, pero
no estan incluidos en el inventario de hardware proporcionado por la Subdireccion
de Soporte Técnico de la Direccion de Informatica, entre los cuales se encuentran
los siguientes:
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Computadoras Instaladas en el Edificio Plaza Lauderdale que No Estan
Registradas en el Inventario de Hardware de la Subdireccién de Soporte Técnico

No. SICOIN Marca Modelo Responsable Unid_ad Nivel
Administrativa
1 00346FA4 Dell Latitude E5500 Cesar Oswaldo Rodriguez Mérida ‘DAS 4
2 PNUDGS Deil Optiplex 780 América Fabiola Hernandez Arias DAS 4
3 PNUD16 Dell Optliptex 780 Pahola Miroslava Asredondo Cifuentes DAS 4
4 001C2BF9 Dell Latitude E5500 Antonio Armando Cueltar Garcia DAS 4
5 001B45CA Del! Latitude E5500 Ingrid Lorena Pérez Aldana DAS 4
6 001COg6E: Delt Latitude E5S500 David Longa DAS 4
7 QG1ETODC Delt Optiplex. 780 Manuel Bolom DAS 4
8 001B45EF Dell Latitude E5500 Eliseo Faustino Tzunum DAS 4
g 001B45BF Dell Latitude E5500 Otoniel Bugzo Hermnandez DAS 4
10 PNUDO3 Dell Opliplex 780 Anzluisa Gonzalez Fernandez DAS 4
1 001B45D5 Dell Latitude E5500 Mdnica Lisbeth Cardova Chacén DAS- 4
12 001B45B% Dell Latitude E5500 Omar Valentin Ldpez DAS 4
13 00B322D Deli Latitude E5500 Sergio Monterroso ) DAS 4
14 001C17D6 Dell Optiplex 780 Luls René Salazar DAS 4
15 931B45DE Dell tLatitude E5500 lleana Elizabeth Pérez Navarro DAS 4
16 00184588 Dell Latitude £E5500 Claudia Roxana Scn DAS 4

Fuente: Elaborado por el Auditor en base a Ia revisién fisica de una muestra de los
equipos de computacion instalados en el Edificio Plaza Lauderdale (5%. Avenida,
8-78, zona 9)

Esta deficiencia se detecto en la auditoria anterior identificada con el CUA 79630
realizada en el mes de enero de 2019, sin embargo el inventario de hardware adn
no esta actualizado. Esta situacién por ser de caracter recurrente se vuelve a
sefialar como un nuevo hallazgo en la presente auditoria.

Criterio

El Acuerdo Ministerial No. 07-2012, Reglamento Interno del Ministerio de
Desarrollo Social, Articulo 41, establece: “La Sub Direccion de Soporte Técnico es
responsable de planificar; coordinar, administrar apoyar, proporcionar y disefiar el
inventario de hardware institucional, la configuracién de equipo de cémputo, la
instalacion de puntos de conexion a la red ministerial, el plan de mantenimiento dé
los equipos de codmputo instalados, soporte técnico tanto en hardware como
software, el plan de capacitacion continua con el hardware y software instalado,
las formas de servicio al usuario en sistemas de informacién: con el objeto de
lograr un funcionamiento eficiente y eficaz de acuerdo a las politicas, normas y
procedimientos establecidos.” Entre sus funciones se encuentran las siguientes: b)
Administrar el inventario de hardware institucional.
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Causa

® No se realizo la actualizacion del inventario de hardware durante la ejecucion
del Plan de Mantenimiento debidc a que no se realizaron todas las visitas vy
servicios técnicos programados durante el afio 2019.

® No se cuenta con un dato exacto del equipo de computacion.

Efecto

® Riesgo que no se realice el mantenimiento preventivo y correctivo a todo el
equipo por no contar-con el inventario del hardware actualizado.

® Dificulta la adecuada ejecucién del Plan de Mantenimiento Preventivo y
Correctivo.

@ Dificulta la estimacién de los recursos para ejecutar io planificado.

Recomendacioén

® Que el Director de Informatica gire instrucciones a la Subdireccién de
Soporte Técnico para que sea incluido dentro del inventario de hardware el
equipo de computo descrito en la condicidn, recalcando la funcién que debe
cumplir, en tener el inventario actualizado.

® Que la Subdireccion de Soporte Técnico gire instrucciones a donde
corresponda, para cumplir con la instruccién del Director de Informatica, de
manera inmediata, recalcando que este procedimiento debe ir de en paralelo
con el plan de. mantenimiento.

Comentario de los Responsables

Por medio del oficio DI-SST-DT-01-2020 de fecha 26 de febrero de 2020, la
Subdireccion de Soporte Técnico manifestd lo siguiente: "Los equipos que
aparecen en el listado de esta deficiencia serdn agregados al inventario de soporte
técnico. Asi también se tienen planificados los mantenimientos de equipos de sede
central para el mes de marzo del presente afio en el cual se realizara la
actualizacion de inventario conjuntamente.”

También se tienen planificadas comisiones para las sedes departamentales del
Ministerio de Desarrollo Social en las cuales se realiza mantenimiento preventivo
de equipos como levantado de inventario.

Comentario de Auditoria
Luego de revisar y analizar la documentacion recibida, se considera que el
hallazgo no ha sido atendido en virtud que la Subdireccién de Soporte Técnico
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alin no ha girado instrucciones a donde corresponde para realizar el inventario
fisico y actualizar el inventario de hardware descrito en la condicion.

COMENTARIOS SOBRE EL ESTADO ACTUAL DE LOS HALLAZGOS Y
RECOMENDACIONES DE AUDITORIAS ANTERIORES

informes de Contraloria General de Cuentas

Mediante oficio oficio DI-108-2020 de fecha 26 de febrero de 2020, 1a Direccion de
Informatica, manifesté lo siguiente: "Nos permitimos informar que al 31 de
diciembre de 2019 no existen recomendaciones pendientes de atender de
haltazgos formulados a la Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccion de
Informatica por parte de la Contraloria General de Cuentas."

informes de Auditoria Interna

En la presente auditoria se revisaron las recomendaciones pendientes de atender
segun informes de auditoria anteriores. Para el efecto se envidé el oficio
DAI-077-2020 de fecha 10 de febrero de 2020 a la Subdireccién de Soporte
Técnico de la Direccion de Informética, para solicitar que informara por escrito
sobre la implementacion de las recomendaciones de auditorias anteriores.

Con base a las respuestas de los responsables, la situacion de los hallazgos
quedan de la siguiente manera:

Hallazgo No.1, CUA 79630
Limitaciones de espacio del correo electrénico institucional

Condicién

En el cuestionario de control interno realizado a los Coordinadores
Departamentales de la Direccidon de Coordinacién y Organizacion, manifestaron
gue no estan utilizando el correo electrénico institucional debido a las limitaciones
de espacio de almacenamiento del servidor de correo al enviar archivos adjuntos.

En las pruebas realizadas se establecié que el tamaio de los archivos a ser
enviados, no puede exceder el limite de 15 megabytes, y en ocasiones los
archivos a ser remitidos por esta via, superan por mucho el limite establecido.

Recomendaciones

Direccion de Informatica

1) Que solicite a la Direccién de Coordinacién y Organizacién, evaluar las
necesidades de las Coordinaciones Departamentales del espacio maximo de los
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archivos de informacién que se intercambian en el correo electrénico institucional y
que la Direccién de Coordinacién y Organizacion solicite a la Direccion de
Informatica la ampliacion de los parametros establecidos, siempre que las
solicitudes sean debidamente justificadas.

2) Que la Direccion de Informatica evalle otros medios alternos que permitan a los
usuarios del Ministerio el intercambio oportuno de archivos digitales.

3) Se sugiere considerar otras soluciones de almacenamiento de correo
electrénico que permitan superar los limites actuales del servidor de correo
electrénico del Ministerio.

Comentarios de los Responsables

Por medio del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccion
de Soporte Técnico informé lo siguiente: "La configuracion para modificar las
limitaciones de espacio en el correo electronico insitucional corresponden a la
Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica.”

Comentarios de Auditoria:

Luego de revisar y analizar la documentacién recibida, se considera que el
hallazgo no ha sido atendido por la Subdireccion de Infraestructura Tecnoldgica,
en virtud que aun no ha realizado acciones para ampliar el tamafio maximo de los
archivos soportados por el correo electronico institucional.

Hallazgo No. 2, CUA 79630
Inventario de hardware institucional desactualizado

Condicion
En el archivo en formato Excel enviado por la Direcciéon de Informatica en
respuesta al requerimiento de Auditoria Interna en el cual se solicitd el inventario
general de hardware institucional (solicitud hecha a través del oficio DAI-031-2019
de fecha 15 de enero de 2019), se determiné que el mismo no se encuentra
actualizado.

Se realizé una revision selectiva del equipo de computacion instalado en el edificio
donde estan ubicadas las oficinas centrales del Ministerio (5a. Av. 8-78, Zona 9,
Edificio Plaza Lauderdale) estableciéndose que hay UPS nuevos que fueron
instalados en el 1er. Nivel del edificio que no figuran en el inventario general de
hardware institucional, segun el siguiente detalle:

También se solicité un listado de equipo en mal estado a cada uno de los
Coordinaciones Departamentales, el estado fisico del mismo no esta reflejado en
el inventario general de hardware proporcionado por la Subdirecciéon de Soporte
Tecnico de la Direccion de Informatica.
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El inventario de equipo electrénico en mal estado fue reportado por los
Coordinadores Departamentales, excepto Quiché y Totonicapan que no enviaron
el inventario solicitado.

Recomendaciones

Direccidn de Informéatica

1) Que realice un inventario general del hardware institucional en cada una de las
unidades administrativas del Ministerio clasificando el equipo en buen estado y
mal estado.

2) Que de acuerdo al inventario mencionado, realice los dictdmenes técnicos
necesarios para determinar la cantidad de equipo electrénico reparable y no
reparable. Para el caso de equipo reparable, realice las gestiones necesarias ante
la Subdireccion de Compras, para adquirir los insumos y repuestos necesarios
para ponerlos en funcionamiento.

3) Para los casos del equipo inservible o no reparable, informe a las unidades
responsables de su custodia, para que éstos inicien el tramite de baja del
inventario de dichos bienes.

4) Que implemente un control adecuado del inventario de hardware institucional
para ubicar el equipo, documente su estado fisico y planifique el mantenimiento
del mismo.

Comentarios de los Responsables

Por medio del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccion
de Soporte Técnico informé lo siguiente: "La Subdireccion de Soporte Técnico
posee un inventario de equipo en buen estado y mal estado del Ministerio de
Desarrollo Social. Los dictamenes tecnicos son realizados para equipo que el
usuario solicite dar de baja o quiera realizar su devolucion a inventarios. Se tiene
contemplada la compra de un software para llevar un control mas orderiado de
inventario de equipo institucional.”

Comentarios de Auditoria:

Se establecié que las recomendaciones a la fecha de la presente auditoria no han
sido atendidas, en virtud que el inventaric de hardware adn no ha sido
actualizado, razon por la cual se plantea como un nuevo hallazgo de caracter
recurrente en el presente informe; como consecuencia, se deja sin efecto el
presente hallazgo, trasladédndose el nuevo seguimiento al presente nombramiento
de auditoria.

Hallazgo No. 3, CUA 79630
Deficiencias en el servicio de soporte técnico

Condicién
En el cuestionario de control interno enviado a las Sedes Departamentales del
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Ministerio, los Coordinadores Departamentales sefialaron deficiencias en el
servicio de soporte tecnico que brinda la Direccién de Informatica.

En otros aspectos evaluados tales como: la facilidad de comunicacién, eficiencia
del personal técnico, rapidez de la atencion, tiempo del proceso de resolucion de
problemas, atencion de los técnicos vy la actitud de los mismos, la calificacién
promedio recibida por el servicio de soporte técnico de la Direccién de Informatica
fue buena.

Esta deficiencia se detectd en la auditoria anterior identificada con el CUA 50734 y
60731 realizadas en junio de 2016 y febrero de 2017, respectivamente. Esta
situacion por ser de cardcter recurrente se vuele a sefialar como un nuevo
hallazgo en la presente auditoria.

Recomendaciones

Director de Informatica:

Que gire instrucciones al Subdirector de Soporte Técnico, para que cumpla con las
siguientes recomendaciones:

1) Que en el programa de visitas a las sedes departamentales se realicen
mantenimientos completos (hardware y software) incluyendo la reparacion efectiva
del equipo de computacion.

2) Que se actualice oportunamente el software de proteccién antivirus y sistemas
operativos al momento de realizar las visitas a las sedes departamentales.

3) Que proporcione las herramientas y repuestos necesarios al personal técnico

Comentarios de los Responsables ,

A traves del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccién de
Soporte Técnico informd lo siguiente: "Se tienen planificadas 3 fechas de visitas a
las sedes departameritales, asimismo se esta estudiando la colocacion de enlaces
necesarios en las sedes departamentales para que el software de los equipos
pueda actualizarse. Se tiene contemplada la compra de herramientas y repuestos
necesarios para la reparacion de equipos en sitio en sedes departamentales.”

Comentarios de Auditoria

Luego de revisar y analizar la documentacion recibida, se considera que el
hallazgo esta en proceso de ser atendido, en virtud que los resultados de la
evaluacion del servicio de soporte técnico muestran que los usuarios lo consideran
regular a bueno, sin embargo no se han actualizado los sistemas operativos y
antivirus de las computadoras ubicadas en las sedes departamentales.

Hallazgo No.4, CUA 79630
Desconocimiento del sistema de mesa de ayuda
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Condicion

En la evaluacion de las respuestas del cuestionario de control interno trasladado
por medio de un enface de Internet hacia todas las sedes departamentales, los
Coordinadores encargados respondieron desconocimiento total de la aplicacion
{(software} denominado ServiceDesk Plus utilizado para la mesa de ayuda,
disponible en la Subdireccién de Soporte Técnico. Dicha aplicacion es utilizada
para la gestion inmediata de incidentes, gestion de problemas, configuraciones
etc. que se puedan presentar a diario en la utilizacién del equipo de cémputo en
todas las unidades administrativas de la institucion.

Recomendaciones

Direccién de Informatica

1) Que realice las gestiones necesarias para programar la capacitacién de los
usuarios de las sedes departamentales del Ministerio para que conozcan vy utilicen
adecuadamente el software ServiceDesk Plus.

2) Que brinde la conectividad necesaria a las sedes departamentales para facilitar
el acceso al sistema ServiceDesk Plus.

Comentarios de los Responsables

A través del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccion de
Soporte Técnico informé lo siguiente: "Se envian regularmente comunicados en el
cual se recuerda que el sistema de mesa de ayuda esta disponible para reportar
problemas, en el cual incluye un manual de! usuario en el que informa sobre el uso
de este. El sistema de tickets actualmente esta publicado para que sea accesible
desde cualquier equipo en cualquier parte.”

Comentarios de Auditoria

lLuego de revisar y analizar la documentacion recibida, se considera que el
hallazgo ha sido atendido en virtud que a solicitud de la Direccién de Informéatica,
desde el 11 de noviembre de 2019 la Direccién de Comunicacién Social realiza la
divulgacion de la campafia de comunicacién para dar a conocer el software
utilizado para la mesa de ayuda en la Oficinas Centrales del Ministerio y las Sedes
Departamentales.

Hallazgo No. 5, CUA 71376
Fotocopiadoras multifuncionales en mal estado

Condicion
Derivado de la informacion proporcionada vy la verificacion fisica realizada a las

sedes departamentales se identificaron noventa y cinco (95) impresoras
multifuncionales en mal estado registradas en tarjetas de responsabilidad por un
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valor unitarioc de veintidds mil ciento diecisiete quetzales con cincuenta y dos
centavos (Q 22,117.52) para un total de dos millones ciento un mil ciento sesenta
y cuatro quetzales con cuarenta centavos (Q 2,101,164.40).

Recomendaciones

Direccion de Informatica

1. Que la Subdireccion de Compras de seguimiento a las solicitudes realizadas
durante el afio 2017 por la Direccion de Informatica para la adquisiciéon de
repuestos e insumos para reparar el equipo de computo y multifuncional en mal
estado, con el propdsito de determinar la ruta critica y las razones por las cuales
las solicitudes de compra mencionadas no fueron atendidas.

2. Que la Subdireccién de Soporte Técnico de la Direccién de Informatica realice
las modificaciones necesarias en el Plan de Mantenimiento Preventivo vy
Correctivo para incluir los mantenimientos que no fueron realizados en el afio 2017
por falta de insumos y repuestos.

3. Que la Subdireccién de Soporte Técnico de la Direccidn de Informatica
mantenga un inventario perpetuo de equipos en mal estado procediendo a su
actualizacién cada vez que se realicen las visitas de mantenimiento a las sedes
departamentales y a las unidades administrativas del Ministerio.

Comentarios de los Responsables

Por medio del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccion
de Soporte Técnico informo lo siguiente: "Las fechas de las comisiones fueron
establecidas y se espera poder cumplir con las mismas segtin lo programado. Se
tomara en cuenta la recomendacion del inventario perpetuo. para mejor control de
equipos.”

Comentarios de Auditoria

Luego de revisar y analizar la documentacién recibida, se considera que el
hallazgo esta en proceso de ser atendido, en virtud que se han realizado
mantenimientos pero las reparaciones del equipo electrénico adn no han sido
realizadas.

Hallazgo No. 6, CUA 42479
Hay Enlaces de Datos Pendientes en las Sedes Municipales de los
Departamentos de Solola y Quetzaltenango

Condicion

En las visitas efectuadas a las sedes municipales y departamentales ubicadas en
Quetzaltenango y Solola los dias 11 y 12 de noviembre de 2015, se determind que
estan pendientes de instalacion y/o activacion los enlaces para comunicacion de
datos en las sedes municipales y departamentales del Ministerio de Desarrollo
Social.
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Recomendaciones

Direccion de Informatica

1) Que la Direccién de Informatica realice el seguimiento a la instalacion y
funcionamiento de los enlaces de datos de las sedes departamentales y
municipales del Ministerio de Desarrollo Social para el acceso oportuno de. los
sistemas de informacion.

2) Que gestione ante el proveedor de enlaces de datos (Telecomunicaciones de.
Guatemala, S.A.) la calendarizacion y estado de las instalaciones en las sedes
departamentales y municipales del Ministerio.

Comentarios de los Responsables

Por medio del oficio DI-66-2020 de fecha 13 de febrero de 2020, la Subdireccién
de Soporte Técnico informd lo siguiente: "Se dara seguimiento a la colocacion de
los enlaces pendientes."

Comentarios de Auditoria

Luego de revisar y analizar la documentacion recibida, se considera que el
hallazgo no ha sido atendido en virtud que aln no hay enlaces de datos
contratados para las Sedes Departamentales mencionadas.
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DETALLE DE FUNCIONARIOS Y PERSONAL RESPONSABLE DE LA

ENTIDAD AUDITADA

No, Nombre Cargo Del Al

1 MARVIN ALEXANDRQO CARIN DEL DIRECTOR DE INFORMATICA 02/07/2018  15/01/2020
CiD

2 JOSE JAVIER JO ESCOBAR SUBDIRECTOR DE SOPORTE TECNICO 06/01/2019  31/12/2019

3 ERDY'NOE GUZMAN OROZCO DIRECTOR DE INFORMATICA 17/01/2020

4 SERGIO MANUEL LOPEZ SUBDIRECTOR DE SOPQRTE TECNICO 08/01/2020
CERVANTES Al
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ANEXOS

Nombramiento

GOBIERNO «z | MINISTERIQ DE

DESARROLLO
E?&IE%&% SOCIAL

NOMBRAMIENTO DE AUDITORIA INTERNA

CUMPLIMIENTO / DAI-N-006-2020
CUA-82091-1-2020
Guatermpla, 03 de febrerc de 2020

Auditor{es) iInternofs) 'N swksu Ji unrﬁmm w oo

Lic. {da.} Mario Idabel Lucero Cotto {Auditor{a]) !\1 {3 m Omh
Lic. (da.) Atherto Emmanuel Sote de Ledn (Supervisor(a)} ! 4 i
[ 45 FEB 2[12{3
kL
AL

4
Ministerio de Desarroilo Sccial m
Presente. i LTI JL,
Cagr Dif ngh e p,m
y! "

I
‘l 7, .?'yl"i Eoon 2,
' i\w,.-»;.smmf

!
1

Estimado ficenciado Cotto: ~lE

Por este medio y segin el Articulo 28 Auditoria Interna, del Reglamento Orgénico del Ministerio de
Desarrallo Soeial ~MIDES-, contenido en el Acuerdo Gubernativo No. 87-2012, se fé nombra para
que en representacidn de ia Direccidn de Auditoria de este Ministgrio, realice auditorfa de
cumplimlento y se constituya a la Direccion de Informatica a realizar evaluacion en la subdiraccion
‘de Soporte Técnico; el perlodo de revisién serd del 01 de eperd 3l 31 de diclembre dat afto 2019.

Para el efecto deberd constituirse a donde corresponda para revisar el cumplimiento de la
‘normative vigente y aplicable, el plan de mantenimienic y/o soporte tfcnico, administracién de
inventario. de hardware Institucional, soporte al software y todo aguel proceso que realice dicha
subdirecclon. El plazo para 1a realizacion de la auditoria se estima del 04jal 28 de febrero de 2020,
la duracitn es de diecinueve {19} dias habiles. Las acciones de fiscalizadion pueden extenderse a
otras entidades piblicas o privadas que hayan o estén administrando recursos del -MIDES-
asimismo, a otros ejercicios fiscales, funcionarios, empleados de otfas entidades publicas o
privadas, cuando corresponda; siempre que se deriven de la present auditoria.

Para el cumplimiento del presente nombramiento deberd realizar su trabajo de conformidad con
lo que establece las Normas Internacionales de las Entidades Fiscalizaddras Superiores:adaptadas
a Guatemala -ISSA1.GT-, Normas de Auditaria para el Sector Piblico, Ma ual de Auditoria Interna
Gubernamental, legislacibn vy normativa correspondiente, aplicandio para él efecto los
procedimientes de auditorla de acuerdo a las circunstancias. Asi tamibién dar el seguimientp
respective a los informes de la Contraloria General de Cuentas y de Auditpria Interna,

Asl mismo deberd trasladar-a.esta Direccidn, el informe respectivo de su auditoria, el cual debera
contener les resultados de su intervencién, ademds de los papeles pe trabajo y cedulas de
revisién, con el orden y presentacion oportuna.

Atentamente,

IRERTORA D Auaam (k, TERY
WHESTERIAE DERARROE Rxs,cm

c.C. Archivo Direccidn Auditoria Interna

5ta. avenida 8-78 zona 9; Guatemals, edificio Plaza Latiderdale
Teléfono; (502) 2300-5400
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MIDES

Anexo 1a
Entidad Subdiraceion de Soporte Téenico, Direccion de Infarmatica Referencia: B8O91-1
Petiodo arevisar;  01Eng af 31-Dic, 2019 CUA: 89091
Auditor : Lic: Manlo Lucero Nombramiento: DAI-N-006-2020
Tipo de Audltorld;  Cumplimiento {Informatica) iniciales: mile

Fecha: 04102/2020

Mantenimiento Oficinas Centrales.

FRIMERD. M 1 FEDRERD 25/82/2019 100% FIRASIZADOD
[ssmno o 47 3 FEBRERD 25/02/2019 100%. FINAUZADOD
WRCERG ) 4 FERRERD /0272019 100% FRNALIZARG
CIARTO 158 5 FEBHERD 25/02/2019 1009 FINADZADO
quiNTo 330 5 FEBRERD 6032018 100% FINAUZACO
SEXTO 5 3 MARZO 4/0372019 100% FINALIZADO
SEPTINO 1t [ MARID 40372019 ) 100% FINALZADO
[ALMACEH ZDNA, 2 13 % FEBRIRO 15/02/109 1C0% FiNALIZALD
BODEGA ZONA 11 7 1 MARZD 18/02/2019 100% FINALIZADO

PAEMERD . B Juug IO 100% {FINALIZADO
SEGLINDO - ar auy NID 1o6% {FINALIZATO
TERCERG = i 24 JuLig 1URID 100% FIRALIZAGQ
CUARTO M | o se H iULO JUUg 100% FINALIZADQ
CUINTD 130 5 uug N JULIG 100% FINALIZADO
SEXTO 6 -3 iuLiD JULIg 260% FINALIZADD
SEFTIMO - - - 11 2 JULIG AGOSTO . . I00% FINALIZADG
ALMACEN ZONA 18 5 Lo g 100% TiALZADD
IWBESA INAYL - 7 1 Lo AGOSTO 100% FINALTADD

zN
PRIMERO B 3 NOVIEMBAE [2) inzumzme
SEGuNDT 47 E] N : FERDIENTE
TERCERD ) 4 ROVIEMBRE TR FENTIENTE
CUARTD 158 NOVIEABRE R, PENDIENTE
lgusmo 139 5 NOVIEMBRE (2] . PENDIENTE
SEXTO 36 £ NOVIEMBRE TR FENCIENTC
SEFTIMO. 1 1 NOVIEMBRE TR FERDIENTE
%
=
ALMACEN ZONA 2 18 5 NOVIEMBRE o FENDEHTE
{80DEGA ZORA 11 7 1 NOVIEMBRE o FERDENTE
(e
PROCESO DE MANTEHIMIENTO REALTADD R ,//
VISIEA FINALIZADA P " o e T
PENDIENTE POR VISITAR Liv. Marie s 1oo8h LAKERD _Cet!_ﬂ LI!C..SE“fg' 'ﬂfﬂﬂﬂ#fgﬁ 23 Cerdntes
Auditor eq Informélics e -
o THTOREA INTE] orte Téchico a.d,
BIRECTION D8 AUDITCRIA INTERNA Suhg..‘,_f_tavrllunr gee %U;’sarmnn S oot
KihiSTERIO DE PRSARROLLO SOCNH Misista ;

.%E' m AUDITOR:A - CUA 83091 Fag. 24
(.41 TIEIACN P 7 A ST OV AN AT A4 P SO/ R AR P P A A
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Anexo 1b

MINISTERIO DE
SORIERNG k. | DESARROLLO
{ SOCIAL

I ARERRTAS S A AL

Entidfad: Subdireccitn de Soporte Técrice, Direccion de infarmatica Referencla: 890911
Periodo a ravisar: 01-Ene al 31-Dic, 2018 CUA: 85091
Audhtor ; Lic. Maric Lugsro Nombramiento: DA}-N-'BDS-?DZD
Tlpo.de Auditoria: - Cumplimlénta {Informidtica) iniciales: milc

Fecha: 04f02/2020

PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO A SEDES DEPARTAMENTALES 2019

44 PEDRERQ 3 1870272019 1004, FINALZALA
ar . L . FINALZADY
HEBRERD 5 16/02£2019 ) -

13 - FINALIZADA

20 MARZD, 5 178342049 Adot FINALIZADA-

BO WAHLD 3 14/03/2018 108 FINALIZADA,

3 MARZS 5 18/032019 Lavd FINALIZADA .

ki) ADRH: § 1/04/2D10 100% FINALILADA

10 ABRIL 5 1/04f2010 i Gzl

31 FINALIZADA

64 ABIIL 5 B/04/2019 1004 FINALTEA B

36 ABRIL F] B/04/2015; 100 FREALIZAGA

88 ABRIL 5 220472019 10034 FINALIZADA

23 ABRIL 3 2Z/04/2019 190% FIRALITARA

40 ABRIL 5 290472014 10 FStiALIZALA

1ZAbAL [ a5 ABRIL 5. 29/04/2018 Pananse PENDIENTE
sotoLa i7 50 MAYD, 5 13/65/2009 Périienla TENIHENTR
CHIQUIMULA g 23 MAYD 5 13/08/2019 Pandiviulé FENDENTE
TOTONICAPAN 3. 30 WMAYG 20/05/201% Fendicnic PENDIENTE
HiMALTE 3 40 MAYD: 3 21/05/2019 1005 FINALZADA
2 20 MAYO- H “apjesizonn Pemierla IO,

4 51 Feidivnii: PEHDIENTE

& 44

QUETZALTENANGD urifo 5 10/06/2019 PENTHENTE -
Jeacara z 28 N 0% PENDIENTE
- IUNID. 5 10/05{201% -

EL PROGHESD [ i3 ‘ 0% PENDIENTE
SANTA ROSA k) 20 JuHIg 5 17/06/201%. 0% PENDIENTE:
HUEHUETENANGE s 80 AN 5 SA4/061201% o%; PENDIENTE
JALAPA" 3 3o SUNID 5 AE/GE[2015 o% PENDIENTE
AT vERAFAZ 5 a0 g 5 P EREE 0%, “PENDIERTE
HITIAPA:- 7 40 JULG 5 1/07/2018 0% PENDIERTE
vswnz 5 31 JUHO 5 B/0P/2019' 43 PENDIENTE
SAN MARCOS [ 4 % PENGIENTR
{escnntea x 3 oo § B07/2020- % PENDIENTE
PETEN B &5 o 5 1570772018 o PENGIENTE
RACATEPEQUEZ 1 a3 fio 5 15/07/2009 o% PENDIENTE
(HHIEHE 17 4n g 3 wozinia 0% BENEIENTE
1ZABAL & 35 g’ 3 22/07/2019 o’ PENDHENTE
soLota 17 50 o, 5 19/07/2019 0% PENDIENTE,
DilQuikuLy 2 23 juug 5 29/02/201% 0%- “PENGIERTE
|TOTONICATAN . 3 30 - . . - P
CRIMALTERANGD 3 49 Auosrd 5 §/08/2015 g: n::g:::;: .

AUDITORIA - CUA 89091

AIEMHATIA MU O MY TR M IV SRR A A4 T R s ARDIE P ansn
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Anexo 1¢

MINISTERIC DE
-GOBIERNO & d
GUATEMALA DESARROLLO
Al ek frewaniba g SOC'AL

Entidad: Subdireccion de Soperte Técnico, Direccién de Informatica Referencia: 89091-1
Periodo a revisar:  01-Ene al 31-Dic, 2019 CUA! BS0914
Auditar Lic, Mario Lucern Nombramiento: DAI-N-006-2020
Tipo de Auditoria:  Cumplimientc (Informatica) Iniclaies; Mg

Fecha: 0410202020

PLANIFICACION DE MANTENIMIENTO A SEDES DEPARTAMENTALES 2019

MIDES

RETALHELEY t 20 AGOSTO 5 50872019 0% FENDIENTE
SICHITEPEQUEZ ) 4 si AGOSTO 5 12/08/2049- 0% PENDIENTE
QUETZALTENANGO 6 44 SEPTIEMBRE 3 2/09/2619. 036 PENDIERTE
ZACAPA 2 28 - : 1% PENDIENTE
EL PROGRESO 5 13 SEPTIEMARE 5 /8972019 [ PEMDIENTE

9 z0 SEPTIEMBRE 5 5/09/2019 0  AENDIENTE

16 L SEFTIEMHERE 3 16/05/2019 % PENDIENTE

7 3 SEPTIEMORE 5 16/05/2019 Ly PENDIENTE
SAN MARCOS L] 64 SEFTIEMBRE 3 23/05/2019 D% PENDIENTE
ESCUINTLA 4 L SEFTIEMARE 5 23/09/2019 O PENDIENTE
ALTA VERAPAZ 15 il OCTLERE 3 T{10/20E9 0% PENDIENTE
UTIAPA 7 .40 D6 N PENDIENTE
BALA VERAPAZ 5 31 OCTUERE. i ‘f1sz018 %% FENDIENTE:
QUICHE 17 20 OCTUBRE 5 14/10/2019 D% PENDIENTE
i - & 20 DCTUBRE 5 14/10/20859 0% PENDGIENTE
§OL A 17 38 NOVIEMBRE 5 441172019 0% PEN[MENTE
CHIQUIMELA F) 23 NOVIEMBRE 5 31112019 0% PENDIENTE
TOTORICAPAN 3 19 NOVIEMBRE S 11/11/2019 0% PENDIENTE
CHIMALTENANGD 3 ag_ NOVIEMBRE 5 11/11/2619 0% FENDIENTE
PETEN [: ‘65 NOVIEMERE 5 18/11/2819 3% PENIHENTE
SACATEPEQUEZ L 23 NOVIEMBRE 5 18/11/2019 0% PENDUENTE
RETALBULEU 1 20 T 0% FENDIENTE
SUCHITEFEQUEZ. 4 51 NOVIEMERE 5 25/11/2019 0% PENGIENTE

PACCEST OE VISTA A LAS SEGRS DEPARTAMENTALES,
N - VISITA
FIRRUIZARA, &
PEMDIENTES DE e e
VISITAR p . e e

;ﬂ:::: t:s clemedam se extaran ||dl.‘.!ﬂh_: 0 enifat mismat . o Litﬁf{gw -Mam&tfﬁdpu Cervontes
echas O log alesdepar an fn . - e o '.
dands hay Comedares fundonanda. o Lie. ‘]{ﬂr [ cerg Cotip Subgirecior h Separte T

Abditor gn tnf i
piittitor ¢ armayj
_f‘,"icfff,"’ DE o mr{é?wa
~Hasl LRI pR DESARAG 113 SGCIE

Wsﬁé‘!ﬁ“ﬂé‘*ﬂeea@}lu Sochal
. "\!

5 et
TR Eieaet Sotn de Ledn
2atbirdsn e e torias Finantleras 7 Sislems
JIRECCION DE AUBITORIA ITERKA
MINISTERIO BE DESARROLLO SQCIM

AUDITORIA - CUA 89091
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MINISTERIO DE
DESARROLLO
SOCIAL

OGUGGB MIDES

Anexo 1d

Entidad: ‘Subdirection de Soporte Técnico, Direccidn de Informatica
Periodo a ravisar:  01-Ene 2l 31.Dic, 2619

Auditor : Lic. Mario Lucero

Tipo de Auditoria:  Cumptimiento {informdtica)

PLANIFICACION MANTENIMIENTO EQUIROS COMPUTO COMEDORES 2019

Referencla: 89091-1

CUA; B9091
Nombramiento: DAI-N-006-2020
Inicialos: mile

Fecha: 04/02/2020

HNALZADG ZACAPA 1 2 6725/2019
HL PROGRESO 3 ES 'RNALIZADD LLPROGRESD 3 £ S/05/2018
[ABAL 1 2 MARIO 5/0m8 | PENDIENTE ZagAL 1 3 130512018
QUICHE 3 [3 MARZO 3s/o2/z01 | PENDIENTE aucHe 3 £ 13j05/701%
I ALTA VERAPAZ. 1 2 WARZO - { . 4/mfio19 | a17a VERAPAZ 1 E] “20/05/2019
ataps, . 2 4. MARFO - | 11/03/2018 { FINMIZADG JALAPA 2 4 13j08/1019
[sar mancos 2 4 WAt 1 31AE/2019 | FINAIZADG AN MARCOS T 4 17/05/1019
[ESCUSNTLA 3 3 ABRIL 18/02/2019° | FINAUZAGD | [ 1 2 3J06/7013
uTiara 1 3 CABRIL |7 J5/03/101% | FINALIZADO Jitmara 1 3 10/0672019
RGO 1 3 ASRIL 2042019 [ FINALIZADD HULHUE 1 3 1X7/72018
CHIQtIMULA 2 5 ABRIL 22/04/2019 | PENDIENTE CHQUIMULA 2 [ 10702018
[uaremata T 1% - PENDIENTE GUATEMALR, ¥ i3

2 15/072018

3 3 1080 15/07/2619

3 2 pLHE ] /02019

_E.._n_.ﬁ 3 & JULG | /072018

ALTA VERAPAZ 1 ] i 29/07/201%

JALAFA z 4 - AGOSID S0

SAN MARCOS 2 O AGOETO 5/08/2019

ESCUMTLA. 1 3 AGBSTO. 12/08/2019

FLTIAPA 1. 3 AGOSTO | 20/08/1019

HUEHUETENANGO 1 3 SEPTIEMBRE |  9/09/2019

KILHPALLA 2 6 seFmensre | ofoanole
GUATIMALA 7 1% -

PROCISOS OE VISITA 4 LOS.COMEDORES

WISITA FNALYEADA
PEHDIENTE POR VIEITAK

e

Lir. Bfgrio 49
Algitor en lufo
SLAEDTIGN D AUDITD

124 R DEDARE

) 3001

Lic. Strgis Homuel Lopes Corvntes™
Subdireclsr e ScpsRE Teenico 2.4,
Thinist £l de mmmmh%uﬂmf,f.

PP

HNISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL

AUDITORIA - CUA 89091
THTOIATIN UL R U™ P my S And e A1 e D MIsir s snoe e andas
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Anexo 1e

o
£ MINISTERIO DE

H i cOBIERNG L g

i GUATEMALA DESARROLLO

T
Entidad: Subdineccidn da Soporte Téenkco, Direczion de Informatica Referencia; 390973
Periodo a revisar:  07-Ene at 31-Dic, 2019 clA: 85991
Auditar Lic. Maria Lucero ) ) Nombeamisnto: DALN-006-2020
“Tio do Aud Cusmplimaonta (| ; Tnicistes: i

Fecha: o4iB2R020

PLANIFICACHIN 2015 MANTENIMIENTD ESCUELAS DEL PROGRARA JOVENES PROTAGONISTAS

DEVEALTENARGD : . FEBARERD ° 5 gmm.—u. FHNALIZADA CMETZALTEHANGD A 12 G 3
HUSHUGREANGS A 3 g0 2R - L MARTEY 5 - 24M03/2019 FINALREADA HEUEHUETENANGD 5 158 JUKD 3 1ajoe o1y
IALAPA™ 2 R MARKD .5 "AEPO32019 (] ERIALIZLEA LaLARa 1 &0 Tkt 4 AR
ALTAVERAPAZ 3 110 ARRIL 5 10473080 FRALIZAEA, ALYAVERAPAZ 1 10 Q) o 1rerc1e PENDIENTE
ESCLINTLA i 3nQ ABAIL 5 FIMALIZADA. 'ESCUMTLA 0 220 LD 5 (T FENDIENTE
PETER 12 350 AzAn 5 230/2518 | FIRAMZADA. FETEN - b1 360 [ 3 15i07/Ios PENGIENTE
SACATEPEHIEL 3 ) AR S| zaOkENIS | Fresizana. SATATEFEOUEL i E A0 5 | sy PENDIENTE
GUICHE 140 ARRE 5 k1. | FINALITADA ATHE pTT] uyo 5 AL PENDIENTE
SCLOLA 115 Nan 5 13/05/3018 - SOLOLA 139 nen s 4TI PENTHENTE
QROUIMULA 12 MATS 3 1305/2018 : CHOUMULA 120 Ao 3 ijornge FENCENTE
HOTMALTENANGEY 4 10 BARYD- 5 13/083089 FINALIZADSR CHIMALTEHANG D im AGIRFD 3 5ro872019 PENDIENTL
TOTORCAPAN 3 180 TG 3 J005/2015 TEYONIEAPAN & s 160810 - 5 s feafaon9 PEROENTY
M’M;._.Ig.m: 1 50 MAYD % 21082039 m_&sﬂ: 2 5 AGOVTD 3 SroAnngy FENDENTE
mn:!.m_sE 2 630 3 GUATEMAL. n 638 AGOSTRY . PEHCYENTE
i Vo

10 5 FERNCUERTE
HAsERL s 150 SOTMEMIRE 1° & 1693209 PENDVENTE PROLIICS O VINTA & LAS KATIAS
IALAPA H 213 SEFTIEMARE ) Li20/2008 FEUDIERTE s TA athatzand
ALYA VERAPAT 3 no SEPTLEMSBRE 5 2yaef1a1e PERDIENTE TUIDERTE FOR VR TAN
ESCENTLA 10 200 OCTUBRE s i 7nohos PERDIENTE
PETEN . 1 360 ochugat ] HA01% PERDIENTE
SALATEF EQUEY 80 - CCTUBRE OCTURRE PENLIENTE
QUILHE 1 pLi] s 4101y PERDIERTE -
SCHOLA 5 B0 PHIIEMERT 5 4172089 FENDIERTE
CHIGUKLLA 4 o HOVIEMBRE 1] YT t] PENDIENTE
CHIMALTERANGE 4 o HOVIEMBRE 3 PR PENDIENTE
TOTORICAPAN 1] iz HOVGEMERE 5 ARl1Li019 PENDIENTE - X
RETALHULED ) 50 HOVIERABRE 5 PETEIVECIT) PINDIENTE o
*B_._bnnzs_b a1 £30 : HOEMBRE s Bl PENDIERTE -

Lic. Sergio EEE Qma Cervantes

Sybdirectpt de msa_: Técnico a.l. -
z_w.\&u\ io de ummm:a__o weumT\zi — N

o

_“ g_ ES mmgxaaﬂm_mgnm
N DE AUDITORIA INTERNA
*_z_mqmm_o DF GESARROLLO SOCIAL
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Anexo 2

Materla controlada: Soporte Técnico Referencia: 88901-4
Entidad; Direccidn de informatica CUA: 89091
Periodo.a revisar; 01-Enero al 31-Diciembre, 2019 Nombramiento: DAI-N-(06-2020
Auditor : Li¢. Mario Lucero Iniciales: miile

Tipo de Auditoria: Cumplimiento {Informatica) Fecha: 8-Feb-2020

Nivel de satisfaccion de los usuarios del Mides con reldcion al serviclo da la
Subdireccidn de Soporte Técnico durante el afio 2019

de espora

Erflempo:

Técnico / Puntuacién

47 Denls Edigrdo Bances Liina 228 4.62 452 3.84
i Edwin: Noe LopeZ Fajardo’ 171 4,57 4,64 3.64
Germdn Rall Velasco Soldres 2,70 4,43 4.50 3.85

1 Hugo Orlando Briones Diaz: 4,14 5.00 5.00 4,71

i Joge Aleiandro. Fuenies Vagqier 3,36 414 4,18 ' 3.89

' Joké Fermnands Obands Glierra 2.50 427 444 373
+José ddfge Grahados Gird 2.43 438 4,46 3.75
 Pedm:Leonardh Bal Qiatex; .47 ) 4.00 } 4.13 387

‘' Raberto Edlardo Marroguin Lépez '3.60 320 2.80 320

« 7 Sergio-Manuel Lépe? Cervantes! 2.71 3.86 4.00 352

Walter. Emaniial Joarez:Ruiz 2.33 4.27 4.47 369
Promedioc ponderado 2.74 432 4,34 3.80

Fuenter Calficaciones dn las encuestas reallzzdas a fravés del software de mese da ayuda {HelpDask Plos)

" ®anderacion;
1= Pésimo
2= Maie
3 = Regular
4 = Bueno
5 = Excelente

Conclusién;
En base a la revialén del reporte de calificacibn de las encuestas realizadas a través del softwaré de mesa de ayuda
(HelpDesk Plus), sa concluye qua log usuarios del Ministerio de Dasarrollo Social consideran de regular z bueno su
nivel de satisfaccldn con relacion al servicio brindado por la Subdireccion de Soporte de la Direccid
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