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ANTECEDENTES

CIAL
Reglamento Organico Interno del Ministerio g
ninacion y Naturaleza, establece: "...es el en

MINISTERIO DE DESARROLLO SG
Acuerdo Gubernativo No. 87-2012, "
Desarrollo Social", articulo 2. Denon
rector en materia de desarrollo
institucionalizar, disefiar, articular y|
todas las acciones del Estado dirigig
pobreza, exclusion y vulnerabilidad
aquellos aspectos que no corresy
sectorial exclusiva, con arreglo a
transparencia, probidad, eficacia,
ciudadana."

regular las politicas publicas y la gestion ¢
as, con énfasis, a la poblacién en situacion ¢
y promover el desarrollo social y humano ¢
vondan a la politica social de competenc
los principios de solidaridad, subsidiarieda
eficiencia, descentralizacion y participacid

VICEMINISTERIO ADMINISTRATIMO Y FINANCIERO

social, a quien le corresponde fortalecq

Acuerdo Gubernativo 87-2012. R

Desarrollo Social. Articulo 10, e

Financiero es el responsable de ve
financieros, presupuestarios, huma

glamento Organico Interno del Ministerio ¢
stablece: "El Viceministro Administrativo
ar por la adecuada utilizacion de los recursg
nos y tecnoldgicos, cuidando que los mismo
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se realicen aplicando criterios de eficiencia, eficacia, economia, transparencia

libre acceso a la informacion,..."

DIRECCION DE INFORMATICA
Acuerdo Gubernativo 87-2012. Reglamento Organico Interno del Ministerio Jie
Desarrollo Social. Articulo 22, establece: "La Direccion de Informatica del
Ministerio de Desarrollo Social et la encargada de administrar los recursps
tecnolégicos a nivel institucional, |garantizando la confiabilidad, transparencia,
seguridad y sustentabilidad del software y hardware,..."

La Direccion de Informatica estd conformada por la Subdireccion de
Infraestructura y Telecomunicacipnes, la Subdireccion de Investigacion |y
Desarrollo de Sistemas y la Subdireccion de Soporte Tecnico.

SUBDIRECCION DE SOPORTE TECNICO

Acuerdo Ministerial 07-2012. Reglamento Interno del Ministerio de Desarro
Social. Articulo 41, establece: "la Subdirecciéon de Soporte Técnico es
Responsable de Planificar, coordindr, administrar apoyar, proporcionar y disefiar
inventario de hardware institucional, la configuracion de equipo de cémputo,
instalacién de puntos de conexion g la red ministerial, el plan de mantenimiento
los equipos de computo instaladgs, soporte técnico tanto en hardware con
software, el plan de capacitacion dontinua con el hardware y software instalag
las formas de servicio al usuario fn sistemas de informacién; con el objeto

]
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lograr el funcionamiento eficiente y eficaz de acuerdo a las politicas, normas|y
procedimientos establecidos,..."

La Subdireccion de Soporte Técnica esta integrada por 13 técnicos de soporte, 12
personas contratadas en el reglén presupuestario 011 y 1 persona contratada ¢n
el reglén presupuestario 029, los| cuales reportan al Subdirector de Soporte
Técnico, quien reporta directamente| al Director de Informatica.

BASE LEGAL DE LA AUDITORIA
Acuerdo Gubernativo 87-2012. Reglamento Orgénico Interno del Ministerio de
Desarrollo Social, Articulo 28: "La Direccion de Auditoria Interna del Ministerio de
Desarrollo Social es la encargada de evaluar los sistemas de control interno,
proponiendo mejoras para evitar |riesgos en la realizacion de las diferentes
actividades del Ministerio..."

De conformidad con el nombramiento No. DAI-N-006-2021, de fecha 2 de febrejo
de 2021, emitido por la Direccion de Auditoria Interna del Ministerio de Desarro|lo
Social, para dar cumplimiento al Plan de Auditoria Interna para el afio 2021, {ui
designado para practicar auditoria de cumplimiento en la Direccion de Informatiga
y realizar evaluacién 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 jnventario 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 Desarroflo
Social.

OBJETIVOS
GENERALES

Comprobar que la Direccién de Informatica a través de la Subdireccion de Sopotte
Técnico, realiza la entrega oportuha del servicio y soporte de mantenimientq y
actualizacién del software y hardware, requeridos por las distintas dependenciag y
unidades administrativas que conforman el Ministerio de Desarrollo Social.

ESPECIFICOS

1. Examinar y evaluar el PIaT de Mantenimiento Anual 2020 de equipo
electrénico para comprobar el|debido cumplimiento del mismo.

2. Verificar de manera selectiva el estado fisico y funcionamiento del equipo
electrénico existente en las jiistintas unidades administrativas y operativias
de la institucion.
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3. Evaluar el proceso de manejo de fallas e incidentes.
4. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios que utilizan el servicio de
soporte técnico brindado por Ig Direccion de Informatica.
5. Seguimiento a las recomendaciones anteriores de Auditoria Interna y |a
Contraloria General de Cuentas.

ALCANCE

La auditoria de sistemas para realizar la evaluacién de la entrega de servicioly
soporte corresponde al periodo comprendido del 01 de enero al 31 de diciembfe
de 2020. Se realiz6 en la Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccion de
Informatica a través de la revision selectiva del estado de los equipos electronicgs
de las distintas Direcciones y $ubdirecciones de los Viceministerios qye
conforman el Ministerio en el area metropolitana.

INFORMACION EXAMINADA

Se revisaron selectivamente el POA 2020 de la Direccién de Informatica,
ejecucion del Plan de Mantenimiento Anual 2020, politicas de mantenimiento, |
bitacoras y reportes de fallas e ingidentes, el estado fisico de los equipos

Ministerio de Desarrollo Social y se le dio seguimiento a recomendaciones
auditorias de la Contraloria General de Cuentas y de la Auditoria Interna

Ministerio.

=00 =2 n ®

NOTAS A LA INFORMACION EXAMINADA

Nota 1
Se dio seguimiento a las recomendaciones de auditorias anteriores,
determinandose que vuelve a manifEstarse de manera recurrente la deficiencia ge
falta del Inventario Institucional| de Hardware actualizado de las sedes
departamentales que no fueron visitadas durante el afio 2020, de acuerdo a lo qye
establece el articulo 41 del acuerdo ministerial 07-2012, el cual dentro de las
funciones de la Subdireccion de Saporte Técnico literalmente estable en el inciso
b) lo siguiente: “Administrar el inventario de hardware institucional.” Entendiéndoge
que la administracién de inventarip de hardware conlleva el mapeo de todo |el
parque de equipos, sistemas, sus conexiones y relaciones con los usuarios en syis
respectivos sectores. Con todos los|elementos identificados, se hace un monitorgo
para asegurar el rendimiento 6ptimo del equipo, permitiendo el desarrollo gle
acciones preventivas.

La falta de un inventario de ha1dware actualizado y consolidado, tiene lps

Jie
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siguientes consecuencias administrativas y/o operativas:

® Dificulta la elaboracién de un listado completo y detallado de todos Igs
activos de software y hardwarg institucional.

® Limita la estimacién de recursgs (insumos, recurso humano) necesarios pafa
realizar oportunamente los | mantenimientos preventivos y correctivgs
incluidos en el plan de mantenimiento anual.
Riesgo de no atender adecuadamente las necesidades de los usuarios.
No permite tener un plan de renovacién de los equipos obsoletos o en mgl
estado.

® Probable sub o sobre estimaci¢n del equipo asegurado.

)

Expuesto lo anterior se recomienda nuevamente a la Direccion de Informatic
instruir a la Subdireccién de Soporte Técnico, que incluya dentro de su plan anugl
de servicio de mantenimiento, la |actualizacion y consolidacion del inventar
general de hardware institucional ly luego administrarlo de manera eficiente
oportuna. El cumplimiento de la presente recomendacion sera verificada en
préxima auditoria que se realice a la Subdireccién de Soporte Tecnico de
Direccion de Informatica.

O O O

Nota 2
Con la informacién proporcionada por el Subdirector de Soporte Técnico de |la
Direccion de Informatica, se revisé la ejecucion del plan de mantenimiento
preventivo y correctivo del equipo| electronico tanto en sedes departamentalé¢s
como en oficinas centrales programado para el afio 2020 con el siguienfe
resultado:

EJECUCION PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

/ANO 2020
SEDES DEPARTAMENTALES DEL MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL
No. | PERIODO DE VISITAS No. VISITAS No. ﬁEDES CANTIDAD OBSERVACIONES
ANO 2020 DE EQUIPOS
L]
1 febrero - abril 15 17 625 No se ejecuté ninguna visita de mantenimientd
preventivo y correctivo.
2 mayo - agosto 26 |183 1080 No se ejecuté ninguna visita de mantenimientq
preventivo y correctivo.
l
3 septiembre - diciembre 27 1208 1128 Unicamente se ejecutd el 37% de las 27 visita
programadas

Fuente: Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 2020 de la Direccion de Informética del Ministerio de Desarrollo Social

If
H
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EJECUCION PLAN DE MANTEN

\IMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
ANO 2020
OFICINAS CENTRALES DEL IT/HNISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL

No. | PERIODO DE VISITAS
ANO 2020

No. VISITAS

0.
NIVELES
EDJFICIO

IDES

CANTIDAD
DE EQUIPOS

OBSERVACIONES

1 febrero - abril 9 7 526 No se ejecuté ninguna visita de mantenimientg
preventivo y correctivo.

2 mayo - agosto 9 7 526 No se ejecutd ninguna visita de mantenimientd
preventivo y correctivo.

3 septiembre - diciembre 9 7 526 Se ejecutd el 100% de las visitas programadag

Fuente: Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 2020 de la Direccion de Informatica del Ministerio de Desarrollo Social

No se formularon hallazgos relacionados con el cumplimiento del Plan
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de la Subdireccioén de Soporte Técnico
virtud que el afio 2020 fue atipico debido a la pandemia provocada por

L

el

COVID-19, lo cual afecté el cumplimiento del plan de trabajo de la Subdireccion de
Soporte Técnico (anexo 3).

Nota 3

Mediante inspeccién fisica realizada se determiné la existencia de 537 equip
electrénicos instalados y funcionando en las oficinas centrales del MIDE
observandose las siguientes debilidades operativas:

1. Hay 436 equipos que aun funcionan con el sistema operativo Windows 7
cual ya no cuenta con soporte del fabricante, motivo por el cual
recomienda la actualizacién al sistema Windows 10, situacién que garanti
contar con actualizaciones dé seguridad para una mejor proteccion confra
las vulnerabilidades del sistema operativo de los equipos.

2. También se observaron malas practicas y negligencia en la instalacion y u
inadecuado de los equipos electrénicos de parte de los usuarios, situaci
que puede incidir negativamente en su vida util.

3. Mala utilizacién de los UPS de proteccion eléctrica de los equip

electronicos, consistente en:

Ubicacién en espacios cerrados lo que provoca calentamiento del equif

]
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situacion que pone en riesgo su funcionalidad.
® Sobrecargo de dispositivos conectados provocado por, equipos con motpr
eléctrico (refrigeradoras) y de alta demanda de energia como, tostadoras,
microondas, fotocopiadoras, impresoras laser, etc.

Expuesto lo anterior se recomienda|a la Subdireccion de Soporte Técnico que con
el visto bueno del Director de Informatica, comunique mediante una circular|a
todos los usuarios de equipo electrdnico de la institucién, los riesgos que se corrgn
de pérdida del equipo UPS si se siguen utilizando de manera indebida, asi mismo
implementar las acciones pertinentes para garantizar la proteccion eléctrica del
equipo de computacion y asegurar el adecuado funcionamiento del mismo.

Nota 4
Se evalud el funcionamiento de los equipos electronicos arrendados a empresgs
externas, los cuales prestan el senvicio de impresion de documentos y archivps
administrativos, financieros y operativos de las distintas Direcciones de |la
Institucion.

Durante el afio 2020 auditado, la institucion a través de la Subdireccion ge
Compras y mediante el sistemal Guatecompras NOG-11940182, contrato (el
servicio de arrendamiento de 14 impresoras multifuncionales con capacidad fle
impresora, copiadora y escaner, dgididas en dos grupos: 12 multifuncionales gn
blanco y negro y 2 multifuncionales a color, software de control de impresionesg y
software de digitalizacion y adminitracién de expedientes digitales multiusuarjo.
Estos equipos se encuentran distrijuidos en todas las unidades administrativas e
las oficinas centrales del Ministerio. La capacidad de copiado del equipo
contratado para el afio 2020 fug de 785,000 copias, de ese total al 30 fe
noviembre 2020 se tenian 263,236 copias aun disponibles (anexo 5}

Nota 5
Dentro del alcance de la auditorig se procedié a evaluar a nivel institucionalf el
sistema de apoyo informatico demominado HelpDesk Plus, que consiste en|la
mesa de ayuda para entender los requerimientos de apoyo técnico requerido por
los usuarios del equipo electronico|de la institucion, por el periodo del 1 de engro
al 31 de diciembre de 2020. El sistema contiene una evaluacion automética fen
donde el usuario califica el grado] de satisfaccion del servicio recibido. Paral el
presente caso en el periodo auditgdo, los usuarios calificaron de manera genefral
de regular a bueno el servicio brindado por la Subdireccion de Soporte Técnico|de
la Direccién de Informatica (anexo 4).

Nota 6
Previo a la notificacién del presente informe final, en cumplimiento a lo establec|do
en el numeral 4.7 "Notificacic')n!de Hallazgos" del Manual de Auditoria (de
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Cumplimiento, previstas en las fNormas Internacionales de las Entidadgs
Fiscalizadoras Superiores adaptadas a Guatemala", ISSAL.GT, a través del oficjo
DAI-091-2021 de fecha 24 de febrero de 2021 dirigido a la Direccion de
Informatica, se notificé a los responsables las deficiencias de control interrjo
0
n
y

determinadas. En respuesta a lo anterior y mediante el oficio DI-SST-DI-090-202
de fecha 1 de marzo de 2021 de la $ubdireccion de Servicio Técnico, se recibierg
los comentarios de forma escrita sobre las deficiencias mencionadas (anexos 6
7).

Luego de analizar los comentarios y observaciones de la Subdireccion de Soporte
Técnico, se establecié que las recomendaciones de la Direccién de Auditorfa
Interna fueron atendidas parcialmente, por lo cual queda bajo la responsabilidad
de las autoridades de la Direccidn de Informatica la implementacion de las
medidas y recomendaciones pendientes, situacién a la cual se le dara seguimienTo
en la préxima auditoria que se realige a la Subdireccién de Soporte Técnico.

Nota 7
Mediante oficio DAI-149-2021 de fecha 16 de marzo de 2021, y en cumplimientoj a
lo establecido en la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, articylo
12, Derecho de Defensa; Ley Organica de la Contraloria General de Cuentgs,
Decreto 31-2002 del Congreso de la Republica, asi mismo el articulo 28. Informes
de auditoria; y la normativa aplicable, se procedié a citar a los funcionarios de |la
Subdireccion de Soporte Técnico y Direcciéon de Informatica, con el propdsito de
darles a conocer el resultado de /la auditoria realizada, la cual no amerita [la
formulacién de hallazgos.

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

Informes de Contraloria General de Cuentas
A través del oficio DAI-064-2021 de fecha 10 de febrero de 2021, se consulté a|la
Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccion de Informatica si fueron objeto fle
sanciones como resultado de auditorias practicadas por parte de la Contralofia
General de Cuentas en ejercicios fiscales anteriores. Mediante ofigio
SST-DI-064-2021 de fecha 12 de |[febrero de 2021, la Subdireccién de Soporte
Técnico manifesté que no hay hallazgos pendientes; sin embargo, a través del
nombramiento DAI-N-004-2021 |de fecha 15 de enero de 2021, CUA
101973-1-2021, se esta dando seguimiento a los informes de auditorias anteriorgs
de la Contraloria General de Cuentas.

Informes de Auditoria Interna
Se dio seguimiento a los siguientes informes de Auditoria Interna: con coédigo

[l
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Unico de Auditoria -CUA- nimero 79630, por el periodo revisado del 01 de ene
de 2018 al 31 de diciembre de 2018, se dio seguimiento a 2 hallazgos de control
interno, los cuales quedan en progceso; con codigo Unico de Auditoria -CUA-
nimero 71376, por el periodo revisado del 01 de enero de 2017 al 31 de diciemb
de 2017, se dio seguimiento a 1 hallazgo de control interno, el cual queda
proceso, reiterando que segun el articulo 41 del Acuerdo Ministerial No. 07-2012,
la Subdireccion de Soporte Técnico de la Direccion de Informatica es
responsable de la administracién del inventario de hardware institucional (ane
2).

El cumplimiento de las recomendaciones pendientes de atender de los informgs
de Auditoria Interna, quedan a cargo de los fucionarios responsables de |a
Subdireccion de Soporte Técnico y la Direccion de Informatica.

Lo anterior se describe en las cédulas de Seguimiento a Recomendaciones de
Auditorias Anteriores -SARA-, identificado con nimero de informe, titulo y nimefo
de hallazgo con el que fueron notificados en su oportunidad, con todo el detalle
respectivo, ver cuadros de seguimiento adjuntos al presente informe.
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DETALLE DE FUNCIONARIOS|

ENTIDAD AUDITADA

No.

Nombre

MARVIN ALEXANDRO CARIN DEL
CID

EDDY NOE GUZMAN OROZCO

SERGIO MANUEL LOPEZ
CERVANTES

CARLOS ENRIQUE TICURU PINAL

D

D

Y PERSONAL RESPONSABLE

Cargo

RECTOR DE INFORMATICA

RECTOR DE INFORMATICA

SUBDIRECTOR DE SOPORTE TECNICO

Al

SUBDIRECTOR DE SOPORTE TECNICO

Del

02/07/2018

17/01/2020

08/01/2020

23/04/2020

DE L

Al

15/01/203

23/04/204

A

o

o

3

AU

PERIODO DEL 01 DE EN

E
|

ITORIA - CUA 101929
RO DE 2020 Al 31 DE DICIEMBRE DE 2020




MIDHS

L0117

COMISION DE AUDITORIA

e\
277 ) \03“\\\3\\0 N\(\W‘g’:\}o?.\a
17 Za A supert ;\umwf\\““

WNSTER

Supervisor
Audl,tor en Informatica

DIRECCION DE AUD_IT_ORIA INTERNA

MINISLEfrr 1 "%EET'L'tﬂ-Q'"'ClAL

\747/,_

T ALBERTOEMMANOGEL SOTO DE-LEON —

Sub Director

Lic. lberto Hmmanues S0c0 ae Leon

t QO
¥ \O\W 09
ﬁz qu a??g%ﬁ FL5eere Cotto JoSE ElLsLI0 Ay(ADE LW PR

Director

Subdiractor de Auditorias Financieras y Sistemas Mﬁbﬂﬁgmﬂﬁgzol\:agaﬁhm
DIRECCION DE AUDITORIA INTERNA Direccién de Auditorla Interna
MINISTERIO DF DESARROLLO SOCIA!

Ministerie de Deserrollo Social

AUDITORIA - CUA 101929
PERIODO DEL 01 DE ENERO DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

Pag| 10




MIDES

ANEXOS

Anexo 1

G
4 GOBIERNO dJe | MINISTERIO DE
" || GUATEMALA | DESARROLLO

DR, ALEIANDWG OFAMMATTE SOCIAL

NOMBRAMIENTO DE AUDITORIA INTERNA
CUMPLIMIENTO / DAI-N-006-2021
CUA-101929-1-2021
Guatemala, 02 de febrero de 2021

Auditores Internos
Lic, Mario idabel Lucero Cotto (Auditor)
Lie. José £ulalio Andrade Ldpez {Supervisqr]
Ministerio de Desarrolto Social
Presente.

Estimado licenciado Cotto:

Por este medio y segiin ! Articule 28 Auditoria interna, del Reglamento Orgénico del Ministerio de
Desarrolio Social —-MIDES-, contenido an|el Acuerde Gubernative No. §7-2012, s2 le hombra para
que en representacién de la Direccién de Autitoria de este Ministerio, realice auditoria de
cumplimiento y se constituya a la Direccién de Informitica a realizar evaluacién en la subdireccion
de Soporte Técnico; ot periodo de revision serd del 01 de enero al 31 de diciembre del afio 2020.

Para el efecto deberd constitulrse a donde corresponda para revisar el cumplimiento de la
normativa vigente y aplicable, el plan d) mantenimiento y/o soporte técnico, administracién de
inventario de hardware institucional, soporte al software y todo aquet praceso que realice dicha
subdireceidn. El plazo para la realizacién de la auditoria se estima del 03 de febrero 15 de marzo
de 2021, la duracién es de veintinuevg [29) dias habites. Las acclones de fiscallzacion pueden
extenderse a otras entidades poblicas o privadas gue hayan o estén administrando recursos del
-MIDES-, asimismia, a otros ejercicios fisdales, funcionarios, empleados de otras entidades publicas
o privadas, cuando corresponda, siempre que se deriven de la presente auditoria.

Para el cumplimiento del presente nombramiento debera realizar su trabajo de conformidad con
1o que establece las Normas Internacicnales de las Entidades Fiscalizadoras Superlores adaptadas
a Guatemala -ISSALGT-, Normas de Auditoria para el Sector Pdblico, Manual de Auditoria interna
Gubernamental, legislacién y normadtiva correspondiente, aplicando pera el efecto los
procedimientos de auditoria de acuerfio a las drecunstancias. Asi también dar ef seguimiento
respectivo a los informes de la Contraloffa General de Cuentasy de Auditorfa Interna.

contener los resultados de su intervencin, ademds de los papeles de trabajo v cedulas de

Asi mismo deberd trasladar a esta Diredcién, el informe respective de su auditoria, el cual deberd
revisién, con el arden y presentacién oportuna,

Atentamente, m
! i
(Y]
{5 Tamaatina btk Furtz.
Direcipra

ircecisn do Aucorl et
Minkiorly do Dazarmila Sucial

c.¢c. Archivo Dimcciénﬂditorfa fnterna \

5ta. avenida 878 zona 9, Guatemala, edificio Plaza Lauderdale
|éfonn: (502) 2300-5400

Wt gobgt o on nna aovma Wes Gt

|
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MIQ
Anexo 3a
MINISTERIO DE
SERFRNS'a  DESARROLLO
pup i mpionan SOCHAL.
Referencia: 1019291
Entidad: Subdireceitn de Soporte Técnieo f Direcejtn de Informatica CUA: 10182y
Periodo a revisar: 01-Ene al 31-Die, 2020 Nombramiente: DA[-N-008-2021
Auditor : Lie. Mario Lucero Inicisles: mil]
Tipo de Auditoria: Cumplimiente (Infarmatica) Fecha! 03/02/2021
PLAMN MANTENIM
IMANTENINMIERN AEVENTIA ¥
PRIMER CU
EQUIPOS X PORCENTAIE
Mo.| DEPARTAMENTO | SEDES RTAMBNTG MES DIAS | INICIO | DE BJECUCION | ESTADO
A LA FECHA
1 |QUETZALTENANGO 6 a4 FEBRERO 5 | 1a/03/2020 o% PENDIENTE
ZACAPA NDIENT
2 ] 28 ¢ y s |1sj02/2000 % PENDIENTE
3 [EL PROGRESO 6 13 o PENDIENTE
4_|saNTA ROSA 9 20 MARZD 5 |11/e3/2020 0% PENDIENTE
5 |HUEHUETENANGO 16 80 MARZO § | 14/03/2020 % PENDIENTE
6 liaLaPA 7 36 MARZO 5 |18fo3f2020 o% PENDIENTE
7 |ALTA VERAPAZ i5 70 ABRIL 5 | o1/nasf2020 0% PENDIENTE
8 |umara 7 a0 ABRIL s |o1/0812020 [ PENDIENTE
9 [BALA VERAPAZ 5 31 % PENDIENTE
10 |SAN MARCOS [ 64 ABRIL 5 | 08/04/2020 0% PENDIENTE
11 |ESCUINTLA 4 36 ABRIL 5 _|o8/oaf2020 0% PENDIENTE
12 |PETEN B 65 ABRIL 5 _|22/04f2020 0% PENDIENTE
13 |SACATEPEQUEZ 1 Fr] ABRIL 5 | 22/04/2020 [ PENDIENTE
14 |OUICHE 17 40 ABRIL s |2s/04/2020 % PENDIENTE
15 [IZABAL & 35 ABRIL 5 [35/04/2020 8 PENDIENTE
EQUIPOS X | SmCHTRIE
No.| DEPARTAMENTO |SEDES | /o @ envd MES DIAS | INICIO | DE EJECUCION | ESTADD
| A LA FECHA
1 |soLoLa 17 ) | MAYO 13/05/2020 % PENDIENTE
2 |cHigumMuLA [ i3 | MAYD s _|13/05/2020 o PENDIENTE
3 [TOTONICAPAN 3 30 | MAYO 20/05/1020 % PENDIENTE
4 [CHIMALTENANGD 3 a0 1 MAYO 5 | 20/05/2020 e PENDIENTE
5 |RETALHULEU 1 20 % PENDIENTE
6_|SUCHITEPEQUEZ 4 51 il 5 |esizon 0% PENDIENTE
7 [QUETZALTENANGO 6 44 JuNio 5 | 10/66/2020 0% PENDIENTE
8 |ZACAPA 2 28 JUNIO 2 | wjos/2020 2.3 PENDIENTE
9 [sANTA ROSA ) 20 IUNIO 5 | 17/06/2020 % PENDIENTE
10 [HUEHUETENANGO 16 B0 Juno s |24/06/2020 0% PENDIENTE
11 [JALAPA 7 36 | JUNID 5 | 28/06/2020 % PENDIENTE
12 [ALTA VERAPAZ 15 70 1uLIo s [oym7/2020 0% PENDIENTE
13 JUTIAPA 7 an LD 5 |o1/07/2020 0% PENDIENTE
14 [BALA VERAPAZ 5 1 Lo s [oe/o7/2020 [ PENDIENTE
15 |SAN MARCOS 8 2] | 0% PENDIENTE
16 |[ESCUINTLA 4 36 | HBES 5 [owjo7/2020 % PENDIENTE
17 |PETEN ] 65 JuLin 5 | 15/07/2020 0% PENDIENTE
18 |SACATEPEQUEZ 1 23 Juuio 5 |15/07/2020 0% PENDIENTE
19 |QUICHE 17 40 Lo 5 | 22/07/2020 [ PENDIENTE
20 [IZABAL & Ed uLIo 5 | 22/07/2020 o% PENDIENTE
21 [soLOLA 17 50 Lo 5 | 29/07/2020 0% PENDIENTE
22 [CHIQUIMULA 8 23 1ULIB 5 | 29/07/2020 [ PENDIENTE
23 [TOTONICAPAN ] 30 % PENDIENTE
24 |CHIMALTENANGO 3 40 AGOSTO 5 |osfos/z020 0% PENDIENTE
25 |RETALHULEL 1 0 AGOSTO 5 | os/oRf2020 % PENDIENTE
16 |SUCHITEPEQUEZ 4 5L AGOSTO 5 |12/08/2020 % PENDHENTE
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Anexo 3b
MINISTERIO DE
I SOBERNO /.  DESARROLLO
GF 8 ERN &G SN A soctkl_
Referencia: 1019291
Entidad: Subdireccion de Soporte Téenico / Dire de [nformatica CUA: 101929
Periodo a revisar: 01-Ene al 31-Dic, 2020 Nombramiento; DAI-N-008-2021
Auditor : Lie. Mario Lucero iniciales: milg
Tipo de Auditoria: Cumpflimiento (Informatica) Fecha: 03/02r2021
PLAN MANTENIMIENTO PREVENTIVD-CO ) ¥ EJECUCION
IMANTENIMIENTOS PREVENTIVOS ¥ CORRECT! SEDES DEPARTAMENTALLS 2
ATRIMESTRE
PORCENTAIE
EQUIPOS X
No.| DEPARTAMENTO | SEDES | MES DIAS | INICIO DE EIECUCION |  ESTADO
DEPARTAMENTO
A LA FECHA
1 |QUETZALTENANGG |5 llﬂ | SEPTIEMBRE ] 5 |14/05/2020 100% FINALIZADO
2 [sowolA 18 f34 sepTiEmBRE | 5 [21/09/2020 100% HINALIZADO
3 |ELPROGRESO 4 25 SEPTIEMBRE | 5 |31/09/2020 100%: FINALIZADO
4 LJUTIAPA 7 32 SEPTIEMBRE | 5 |07/09/2020 100% FINALIZADO
5 [IALAPA 5 35 SEPTIEMBRE | 5 |21/08/2020 0% |PENDIENTE
6 |TOTONICAPAN 3 28 | sepmeEmBRE | 5 | 21/09/2020 100% FINALIZADO
7 |CHIQUIMULA 7 26 | SEPTIEMBRE | 5 |28/08/2020 100% FINALIZADO
8 |ESCUINTLA 5 33 | OCTUBRE 5 | 05/10/2020 100% FINALIZADO
5 |SUCHITEPEQUEZ 4 30 OCTUBRE 5 112/10/2020 100% FINALIZADO
10 |RETALHUHEL 2 2 OCTUBRE 5 |12/10/2020 100% FINALIZADO
11 |[HUEHUETENANGO 17 64 OCTUBRE 5 |15/10/2020 100% FINALIZADO
12 |QUICHE 19 70 OCTUBRE 5 | 26/10/2020 0% PENDIENTE
13 |ZACAPA 6 35 | NOVIEMBRE | 5 |02/11/2020 0% PENDIENTE
14 |IZABAL & 30 | NOVIEMBRE | 5 02{15{2020 0% PENDIENTE
15 |ALTA VERAPAZ 17 80 | NOVIEMBRE | 5 |12/11/2020 0% PENDIENTE
16 |SAN MARCOS 9 72 | NOVIEMBRE | 5 |12/11/2020 0% PENDIENTE
17 [BAJA VERAPAZ 8 35 | NOVIEMBRE | 5 |19/11/2020 0% PENDIENTE
18 [PETEN n 55 NOVIEMBRE | 5 |09/11/2020 0% PENDIENTE
15 |[SANTA ROSA 8 36 NOVIEMBRE | S |09/11/2020 0% PENDIENTE
20 |CHIMALTENANGO 2 40 NOVIEMBRE | S | 16/11/2020 0% PENDIENTE
21 [soLoLA 18 34 NOVIEMBRE | 5 |23/11/2020 0% {PENDIENTE
22 |ELPROGRESO 4 5 NOVIEMBRE | 5 |23/11/2020 0% {PENDIENTE
23 |JUTIAPA 7 32 NOWIEMBRE | 5 |30/11/2020 0% PENDIENTE
_Z_LQ-UETZALTIN AGOD 15 B2 DICIEMERE 5 |07/12/2020 0% PENDIENTE
25 [ESCLHNTLA 5 |3_3 DICIEMBRE | 5 |07/12/2020 0% PENDIENTE
26 |JALAPA 5 35 DICIEMBRE 5 |14/12/2020 0% PENDIENTE
27 |SACATEPEQUEZ 1 23 DICIEMBRE 5 |14/12/2020 0% PENDIENTE
1. En el afio 2020, no se salidas de Jebido a 1a Pandemia COVID-19 y por las restricciones de
ilidad entre Depar segun Acuerdo Gubernativo de la Presidencia,
25er salidas de ¢ para imientos a los equipos a las Sedes Departamentales a finales del mes
de agosto 2020 al 25 de octubre de 2020.
3. A finales del mes de ocrubre se reclbié la instruccidn que todas las salidas a las sades departamentates a realizar
mantenimiento a los eguipos, quedaban pendientes debido a que se tenfa gue dar soporte Wenico 3l pago del Bono
Famitia Casos Especiaies 10%, en 14 departamentos de Guatemala.
4. En ol afo 2020, no se reaii i alosleq de edmputo gue se encuentran en los Comedores
Sociales y Escuelas, debido a que se encontraban cerradas las instalaciones.
Por {o antes expuesto no se cumplid con i3 prog idn de los ientos a los equipos de cdmiputo en {as sedes
municipales y departamentaies.
2
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Anexo 3¢
commmo.,  MINISTERIO DE
I GUATEMALA  PESARROLLO
Referencia: 1019291
Entidad: Subdireccion de Soporte Técnjico / Direccién de informatica CUA: 101929
Periodo a revisar: 01-Ene al 31-Dic, 2020 Nombramiento: DAI-N-008-2021
Auditor : Lic. Mario Lucero Iniciales: milg
Tipo de Auditoria: Cumplimiento (Informatica) Fecha: 03/02/2021
PLAM MANTEN E C ] -C IRECTIVO ¥
(MANTEMIMIEMTOS P MTIVOSY IRECTIVO ] NTRALES ¥ JEGAS DEL MIDES 2020)
LUATRIMESTRE
—— Eauiros : icie, | PORCENTAJE DE EJECUCION
POR MIVEL | DIAS A LA FECHA
17/02/2020
20/02/2020
24/02/2020
26/02/2020 NO REALIZADO POR
QUINTO 130 03/03/2020 0% ATENDER OTROS
SEXTO 36 0s/03/2020 0% REQUERIMIENTDS
|sepTimMO 11 11/03/2020 0% TECNICOS
ALMACEN ZONA 10 18 2 09/03/2020 0%
BODEGA ZONA 10 7 2 11/03/2020 D%

IRE

R EQUIPOS ) Miaol || POREENTAIEBEEIECUCION e
NIVE 5 IC STADC
POR MNIVEL | DIAS ALA FECHA

PENDIENTE FOR

PRIMERO 8 4 08/06/2020 0% ey
3 I
SEGUADO a7 2 junlo | 1s/06/2020 0% Pk;’:{:&t;‘m
TERCERO 38 3 junio | 17/06/2020 0% "E:":;f;g:':m
CUARTO i 5 Jun]o 22/06/2020 0% ’E:‘::;g;.:"“
auinto 130 N Jut%: 01/07/2020 0% 7 :::';g;':““
[sexTe 36 s sjuuo | o8f07/2020 0% Psmizgi‘: OR
SEPTIMO 1 3 w uio 10/07/2020 0% "Emﬁ:‘:: ; [e5d
ALMACEN ZONA 10 £1 : o | 08/07/2020 0% ge E::f;‘;; ':on
BODEGA ZONA 10 7 2 wuo | 10/07/2020 0% EE ::::E: ;0“

CUATRINESTRE

. EQUIPOS PORCENTAIE DEFIECUCION B
MNIVEL p NES INICIO f ESTADO
FOR NIVEL 45 ALA FECHA

PRIMERD 5 14/08/2020 FINALIZADO
SEGUNDO 47 3 07/09/2020 100% FINALIZADO
TERCERO 38 3 14/09/2020 100% FINALIZADO
|[CUARTO 158 5 25/09/2020 100% FINALIZADD
QUINTO 130 5 21/09/2020 100% FINALIZADO
|SEXTO EL] 3 BRE | 21/09/2020 100% FINALIZADO
SEPTIMO 11 3 OCTUBRE | 06/10/2020 100% FINALIZADO
ALMACEN ZONA 10 18 2 OCTUBRE | 05/10/2020 100% FINALIZADO
BODEGA ZONA 10 7 2 oc'ruiu_: 08/10/2020 100% FINALIZADO

Lie, Murio Lighet Lucero Cotto
Audilorén Informatice
DIRECTION DE AUDITORIA INTERNA
8N TEHL) B BESARROL.D SOCIAL

PERIODO DEL 01 DE ENERO DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020
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Anexo 4a
MINETERIO DE
I commns, pemmmouo
Emtkiand; Subdsoctitnde Sopmie IYé(mm J Direpeidn de inf Referenc ia; 10192892
Perlodo areviaar: M-Eooro al 11-Diambva, P{}Jﬁ TuA: 01329
Auditor ; Lic. Marwo Lucers Noembramiento:  DAI-N-006-2021
Tipe da Auditoria; Cumplimienio Fecha: 19Feb-2021
RESULTADOS DE ENGUESTA DE SATISFACCION
Dal 1 de pnarc al 31 de diclembre, 2020
TIEMPO PARA SER| SAFISFAGCION | EFICIENCIA DEL
TECHICO ATENDIDO | DEL USUARIO SERVICID PROMEDIO
Pramadio 273 | 429 | 432 3.78
M | 180 | 420 4.20 340
1 i
Al L Sore 2.18 4m 482 307
Dy Eawrse | 2850 | 450 450 383
I J |
, ]
i 1711 | as7 464 384
-+ 3 — - e
sl 270 | 443 450 388
J Yl Solars | ) R e
N 414 | 500 5.00 471
e 3.3 4.8 3.89
=] 4
[ves Pomando, 2.50 427 441 373
. | | T
Mg 243 438 4.48 3.75
|
PedolootardoBall 347 4.00 4.13 3.87
H
e 3.60 3.20 2.80 3.20
e oo 2.7 3.86 4,00 352
!
er Emuane 233 427 447 389
L~ e TR TR
Pondbtaobn
= oisme, 2« mak, d » reguler, 4~ butng, 6 » excrione
Lanchsshin
De sovperdo e sath i, lom x a i Do el
mformitien.
Elaborado poi: Aprabado por:
Firma®
Fecha
DIRECSION DE AUD/TORIA INTERNA
REISTERID B8 DREARANLLC SO0IAL
EASEOUNRE ALDTEHA KT
AUDITORIA - CUA 101929 Pag.[18

PERIODO DEL 01 DE ENERO DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020




L

Ml

ES

Anexo 4b

5.00

450

400

350 |-

3.00

250

.00

130 1

100 -

0.50 -

0.00 -

RESULTADOS DE
Del 1 de ener.

ENCUESTA DE SATISFACCION
p al 31 de diciembre, 2020

TIEMPO PARA SER ATENDIDO

SATISFACCION DEL USUARIO

EFICIENCIA DEL SERVICIO

Fuente; Encuesta de satisfaccion el 1 de enero al 31 de diciembre, 2020, HelpDesk Plus

\ CE AULTCR A ITER YN
V1 STERG BF JERAR 20U S0CHL

[}
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Anexo 5
. MIMISTERIO DE
[ somme, Sets
wu wwmwers yamennns | SOOIAL
Entidad: Subdireccion de Soporte Técnico
Periodo a revisar: 01-Enero al 31-Diq:iembre, 2020
Auditor : Lic. Mario Lucero|

Tipo de Auditoria: Cumplimiento

Arrendamiento de 14 impresoras multifuncionales y
2 impresgras de alto volumen

l
Saldo pendiente al 31-Dic-2020

Contratos abiertos
_ Cantidad MEF. ___ Abonos: | Pendiente de pago _
14 equipos Canon (88,000,00 (139,833.75 048,166.25
2(equipos Cenoriato (68,250,00 026,250.00 042,000.00
volumen '
090,166.25
f 7 Copias disponibles a noviembre, 2020
L, 14 equipos Canon 98,347
Lig. Slirua el Lucere Cotte — '
i o TSR MERMA SuipgsCanion ito 161,889
VSTER D DE JERARIOLLG SOCiAL volumen
Total 260,236

Fuente: Software de administracitn UniFLOW para impresoras multifuncionales y Sistema de Contabilidad integrada -SICOIN-

iy |
ALDITORIA - CUA 101929 Pag |20
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NOTA DE TRASLADD: 224 - %02

4
= i
1l coBIERNO e | MwusSTERIODE  REFERGMA__SOD
| GUATE DESARROLLO
J oo, aknsanone piauuares | SOCIAL OFICIO DAI-091-2021
Ll Guatemala, 24 de febrero de 2021
v BRI Uk JESARROLLG S0F 4
Sefior 1 \CLLD SOF A
~
Eddy Noé Guzmin Orozco i [D ﬁ-@ 0 m H i'_n)] .?
Director de Informética 7 W oo
Viceministerio Administrative y Financiero Iu: [ _ C U
Ministerio de Desarrollo Social CRE o e S N
o -é-—-:.’ Tl “.I e
Seflor Director: =

Por este medio nos dirigimos & usted,
Intemo determinadas durante la au
Soporte Técnico, segin nombramien

Condicitn

dJ
¢

e

En virtud de lo anterior, se establec
mantenimlento preventivo ¢ reparaci

En respuesta al requerimiento hecho 2
cédula narrativa a las sedes departamentales para establecer si se realizé el mantenimiento
preventivo y correctiva en los distintos equipas electrénicos utilizados segin el Plan de
Mantenimiento Preventivo y Correctiva

pata hacer de su conocimiento las deficiencias de control
torla de cumplimiento realizada en la Subdireccitn de
DAIN-006-2021 ef cual es de su conorimiento, durante el

perfodo del 01 de enero al 31 de diclembre de 2020. Dichas deficlencias son el resultado de una
3 evaiuacion de! servicio de soporte técnico que brinda la indicada subdireccion, las cuales requieren
correcciones, aclaraclones o bien una injstruccidn a futuro por parte de los responsahles.

1 - DEFICIENCIAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

la Direccion de Coordinacion y Organizacién, se envid una

del afio 2020.

6 que no se hizo ninguna visita téenica para realizar el
pnes de equipe en mal estado en los departamentos de

-3 Santa Rosa, Quiché, Alta Verapaz, Quetzsitenango, Zacaps, solamente en el departamento de

departamentales.

CTR

En cuanto a los res de la

Guatemala se cumplid con el Plan de Mantenimisnto Preventivo y Correctivo 2020. Asimismo se
<% establecié que falts actualizacion de

antivirus en los computadores ubicados en las sedes

a de satisfaccidn, los usuarios del Ministerlo de Desarrolic

la Direccién de Informitica.

Recomendaciones
Direccion de Informiitica
s Que reprograme las visitas 1

Social califican de regular a bueno el sérvicio brindado por fa Subdireccién de Soporte Técnico de

icas en las sedes departamentales no visitadas durante el

afio 2020 y se incluyan en el Plan de Mantenimiento Preventivo y Correctivo 2021.
s Que se dote al personal técniod, de los insumos ¥ herramientas necesarias para realizar e

mantenimiento, reparaciones
requleran,

actualizaciones a los equipos de computacién, goe ast lo

Sta. avenida 8-78 zona 9, Guatemala, edificic Flaza Lauderdale

Teléfono: (502) 2300-5400
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MINISTERIC DE
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SOCIAL

0 de

Y las gestiones dg compra para adquirir los repuestas necesarios para poner

en funclonamiento los equipo$ electrénicos reportados en mal estado y reemplazarlos

durante las visitas técnicas.

2 - NO HAY SOPORTE Y ACTUALIZACHON DEL SOFTWARE DE LA MESA DE AYUDA

Condition
En s evaluacién del proceso de fallas ¢

incidentes lécnicos, se establecié que el Ministerio ya no

cuenta con soporte y actualizaclones del software denominado HelpDesk Plus, utilizado para para

ia notificacidn, asignacién, seguimienta
el soparte técnico que la Subdireccion
unidades administrativas del Ministeriq
ficencla del software menclonado, Lz
renovacion del soporte del software me

v registro de la solucidn de los problemas relsclonados con
de Soporte Téenico atiende diariamente en las distintas
. Lo antedor en virtud que a partir del afio 2019 vencid la
Direcclon de Informdtica ha realizacio las gestiones para la
ncionado; sin embargo, el mismo no ha sida renovado,

Lo expueste anteriormente obsta:uliztsla gestidn v solucidn de fallas e incidentes de manera

integral, complica la priorizaciGn de fall
respuestas y soluciones oportunas a pr]
la generacibén automitica de informes
monitorea y evaluacidn del desempe

e incidentes que Hegan al centro de soporte, dificulta las
phlemas técnicos que reportan los usuarios finales, impide
del desempedo, limita la automatizacidn del proceso de
fio del personal técnico v emtorpece 3 atencidn a los

regquerimientos relacionades con 1as tegnologias de i3 informacidn y comunicationes.

Recomendaciones

* Que la Direccién de Informatica realice ¢l seguimiento a donde corresponds, de las

gestiones reailzadas para la re
Plus.

novacién de la licencla y soporie del software HelpDesk

s Capacitar periédicamente a los

responsables de atender la mesa de ayuda para mejorar la

atencldn a los usuarios v los tiepos de respuesta,
¢ Incorporar la seccitn de “proguntas mds frecuentes” para que los usuarfos dispongan de

respuestas directas a los probi

»  Escuchar y atender las opinid
potenciales en el servicio.

quejas de los usuarlos.

a5 IMé5 COmunes.
nes negativas de los usuarios como fuente de mejoras

o Disefiar estrateglas que permIn mejorar 15 mesa de ayuda para reducir los reclamos y

s Compilar una base de datos

conocimiento y ponerla al alcance del personal técnico

para facilitar fa solucitn de problemas.

Sta. avendda 8-78 zous 9, Guatemalm, edifido Plaze Landerdale
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nuncien al respecto de las deficiencias expuestas en el
presente oficlo, y para que Informen sobre ias instrucciones giradas a los responsables a més
tardsr el lunes 03 de marzo del afio en curse, con el propdsito de dar cutnplimiento de las
recomendaciones de suditosia, adjuntande ta evidencia documental respectiva, con la finalidad de

evitar su recurrencia en futuras revisiones de auditorla,

Para el efecto, se solicita gue se prg

Atentamente,

)/’

¢

bty i BTt Cvid i, JodSTudel j
Auditor &1 Ininradtioa Supervisor de Auditoria

SIREGL OH DE AUDITORIA WTERNA
SHIDERODE DESARRNI IO SOCHI ,:gﬂmﬁm

Vo.Bo,

it s
Directors |

Dispccitn b huHorla I-ﬁw

Hinlstaio de Dassrotlo Stoint

C.c. Subdirector de Soporte Técnico
Auditoria Interna

5ta, avenida 8-78 zona 9, Guatemala, edificio Plaza Lauderdale
Teléfona; {502) 2300-5400 .
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GOBIERNO de
GUATEMALA

DR ALNIARTIG B ANMAYTE

Licenciado

Mario Idabel Lucero Cotto
Auditor en Informatics
Direccién de Auditoria Interna
Ministerio de Desarrollo Social
Presente

Estimado Licenciado Lucero Cotto:

Deseando que todas sus actividades se estén desarroliando con éxito por medio del presente me dirijo a
usted en respuesta al Oficio No, DAI-091-2021, de fecha 24 de febrero de 2021, por medio del cuat hace
saber las deficiencias de control interno determinadas durante la auditoria de cumplimiento realizada en
la Subdireccién de Soporte Técnico y que dichas deficiencias son el resultado de una evaluacién def
servicio de soporte técnico que brinda Ja Subdireccidn de Soporie Técnico, las cuales requieren
correcciones, aclaraciones o bien una instrugcion a futuro por parte de los responsables.

De acuerdo a lo antes descrito e informado en el oficic DAI-091-2021, se hace de su conocimiento lo

sigulente:

A. Deficlencias en la calidad del sesvicio de soporte téenice

Indica que se establecid que na se hizo ninguna visita técnica para realizar el mantenimiento
preventivo o reparaciones de equipo en mal estado en los departamentos de Santa Rosa, Quiché, Alta
Verapaz, Quetzaltenango v Zacapa, solamente en el Departamento de Guatemala se cumplié con el
plan de mantenimiento preventivo y carrective 2020. Asimismo se establedd que falta actualizacién
de antivirus en los computadoras ubicados en las sedes departamentales.

Respuesta:

1. Como es de conocimiento general, [desde el mes de marzo del afia 2020, debido a la Pandemia
COVID-19, fueron canceladas todas las comislones, se restringié el gasto para {a compra de
insumos, repuestos y equipus, asi como también no se contd al 100% con personal disponible
para atender requerimientos, debido a las disposiciones gubernamentales.

2. Luego de lgvantar las restricciones de movllidad entre departamentos y autorizados los viticos,
s& procedié a planificar las comisiories para ir 2 realizar mantenimiento preventivo y se inicid con

ello a finales del mes de agosto de 2020.

MINISTERIO DE
DESARROLLO
SOCIAL

Guatemala, 01 de marzo de 2021
Oficio No. 5ST-01-090-2020

4 f.uu‘h.’f
il £ Loy
y'i‘, : c‘._lor\an tafermi ey
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3ta. avenida 8-78 zona 9, Guatemala, edificio Plaza Lauderdale
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3. Entre los departamentos que in

Ferndndez Giiinac, German Radl Vel

MINISTERIO DE
DESARROLLO
SOCIAL

O de

tAMMATEEE

dica que no se fue a realizar mantenimiento menciona

asco Solares y Hugo Orlando Briones Diaz, la visita técnica y se

Quetzaltenange, y en este DepartInento, sf se realizé por parte de los técnicos: Alberto Vinicia

realizé mantenimiento a los equip:
Oficio del Informe de la Comisién}.

4. Como se menciona en el numeral 1,

Inicié a salir de comisiones y debi
instruccion por parte del Despacho
los requerimientos del Programa
comisiones programadas de mant
pudieron visitar los departament
Quetzaltenango, Totonicapan,
Huehuetenango.

de cdmputo del 14 al 18 de septiembre de 2020 {Se adjunta

debido a 1a Pandemia COVID-19, a la tardia fecha en que se
do & que en el mes de octubre del aho 2020, se recibié fa
Supetior, que se brindara todo el soporte técnico en atender

Social Bone Familia Casos Especiales 10%, se cancelaron las

nirmiento a los equipos de cdmputo, por lo que solamente se
s v sede muricipales de:  El Progreso, Selol, Jutiapa,
Chiquimula, Escuintla, Suchitepéquez, Retalhuleu vy

5. Respecto a la feita de actualizacidn del antivirus, se informa que ef personal técnico Instala
adecuadamente el software del antivirus, pers por carecer la mayoria de sedes de!l importante
servicio de Internet, no se puedey) dejar Ios equipos actualizados no solo del antivirus sino de
cualguier otro programa. Pero la gestién de contar con servicio de Internet en ceda una de las

_sedes, es obligacitn y respunsablli ad de cada delegado -] coordmador - de fa Sede Departamental

0 Municipal de la Direccidn de Coo

6. Conforme a la encuesta de satisfat

inacidn v Organizacion del Ministerio de Desarrolio Social,

cién, se solicita se traslade copla de Jas mismas para ver los

puntos de falencla, De igual formajse trabaja con el personal técnico en la mejors continua para

brindar un mejor servicio en el sopg
7. Respecto a las recamendaciones, 56

» Desde el mes de febrero se

rte téenico.

informa lo siguiente:

presentd la programacién y planificacion de Mantenimiento

Preventivo y Correctivo a Equipos de Computo en las Sedes Departamentales y Municipales,

para el primer cuatrimestre de
Departamentos que no fueron

» Durante el afio 2020, fueron

presante afio y se Inicid con realizar as visitas técnicas en los
isitados el afio 2020.

licitas varios requerimientos de compra tanto de insumos,

repuestos, herramientas y equipos, pere no fue posible con ninguna de las das Unidad
Ejecutoras (201 y 202). En el| mes de marzo el affo en curso, se estardn trasladando las

solicitudes de compra de |

mos, repuestos, herramientas y equipos a cada una de las

Unidad Ejecutaras (201 y 202), gsperango sean satisfactorlamente atendidas las mismas.

5ta. avenida 8-78

9, Guatemala, edificio Plaza Lauderdale Pagina2de 3
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GOBIERNO de | MINISTERIQ DE
ALA | DESARROLLO
| ggﬁlﬁmlﬂilflll SOClAL

8. Nohay soporte y actualizacion del Software de la mesa de ayuda
Respuesta:

1. En efecto desde el afc 2019, no s4 cuenta con actualizacién ni soporte técnico para e Software
de Helpdesk plus. Esta es una herramienta de software indispensable v de vital importancia para
el registro, control, seguimienta y atencidn d= los requerimientos de soporte técnico de los
distintos usuarios del Ministerio de|Desarrollo Social. En el afio 2020, se realizaron dos solicitudes
de compra una en cada Unidad E}jecumra {201 y 202}, pere no fue atendido ninguno de los
requerimientos.

Conforme a las demds recomendaciones se hace de su conocimiento que, se dara atencién y seguimiento
a cada una de ellas; y se realizaran las gestiones correspondientes para 3 solicitud de compra de servicios,
insumos, repuestos, herramientas y equipos en espera que sean atendidas satisfactoriamente.

Sin otro particular,

Atentamente,

Lic. Carlo g
SL0IRELTR K S:FGRTE ‘E-: A'C‘O'
WINISTERI/ € DESARRULLD SOCHL

<

Vo.8o.

¢.¢. Archive

Bta avenida 8-78 zona 9, Guatemala, edificio Plaza Lauderdale
Teléfona: (502) 2300-5400
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