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RESUMEN EJECUTIVO

En el estudio de la “Gestion de la Unidad de Soporte Técnico en la atencion del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos tecnoldgicos y software”, realizado
para el segundo semestre del 2022, se determind:

Los archivos digitales correspondientes a procedimientos, formularios y controles de la
Unidad de Soporte Técnico en adelante UST, aun no estan formalizados; estan en
proceso de aprobacion por el Consejo de Rectoria; el coordinador de esta unidad carece
de controles como minutas, reportes o correos electronicos que resguarde la supervision
ejercida al personal a cargo. Al momento del estudio, el director de la DTIC, tiene
subrogado el puesto desde el 2020.

Los roles de usuario para los niveles de seguridad logica de la plataforma “Osticket” estan
sin definir formalmente, la herramienta es software gratis que no incluye su cédigo fuente
para efectuar modificaciones que se pueda adaptar a las necesidades de la institucion
para la asignacion de trabajo al personal de la UST y las funciones asignadas al personal
se realizan con un documento que aun esta aprobado.

La plataforma “Osticket” carece de controles para el registro del tiempo promedio en la
solucién de tareas de la jornada laboral del personal de la UST, la herramienta utiliza
“horas naturales” y el conteo se genera desde la creacion del tiquete por parte del usuario
solicitante. La programacion del software no considera la jornada de trabajo de los
funcionarios de la UST de 8:00 a.m. hasta las 4:30 p.m., de lunes a viernes, por lo tanto,
la informacion que genera no es confiable, Util o precisa para establecer indicadores de
gestion.

Producto de las deficiencias de control y oportunidades de mejora detectadas se emiten
las recomendaciones al Director de la DTIC:

e Realizar acciones de seguimiento ante el Consejo de Rectoria para que ese
Organo apruebe los documentos digitales (procedimientos y formularios) que
regulan la gestion de la UST en la atencién del mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos tecnoldgicos y software de la UNED.

e Elaborar y documentar los mecanismos de control que colaboren con la
supervision del personal de la UST, en la gestion del mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos tecnoldgicos y software, sea, mediante la asignacion de
tiquetes con la plataforma “Osticket” o con cualquier otra, incluyendo, al menos,
minutas, reportes, correos electronicos u otros. Una vez aprobado, comunicarlo al
personal e incluirlo dentro del procedimiento de atencién de la UST y mantener su
contenido actualizado.
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Comunicar mediante oficio al personal de la UST, segun la funcién asignada, los
roles de usuario para los niveles de seguridad l6gica de la plataforma “Osticket” o
de cualquier otra que sea adquirida para la gestion del mantenimiento preventivo
y correctivo de los equipos tecnoldgicos y software de la UNED.

Realizar las gestiones pertinentes ante la CETIC para agilizar el proceso de
aprobacion del documento denominado “Roles y Funciones de la DTIC versién
1.2.”y posterior a su aprobacion, comunicar al personal de la UST mediante oficio.

Ejecutar las acciones necesarias para seleccionar y utilizar un software que
cumpla todos los requerimientos indispensables para la gestion y control del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos tecnoldgicos y software de
la UNED. Fundamentar su decision en estudios de factibilidad (econdmico,
operativo, técnico), que al menos incluya aspectos de control para el registro de
informacion oportuna y confiable que permita establecer indicadores y tiempos
promedios de ejecucion de tareas en horas habiles. Al elegir la plataforma,
efectuar las pruebas necesarias para su aprobacién e implementacion.
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INFORME No ACE-003-2022
(Al contestar refiérase a este namero)

INFORME FINAL ACE-0032022

ESTUDIO SOBRE LA GESTION DE LA UNIDAD DE SOPORTE
TECNICO EN LA ATENCION DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO DE LOS EQUIPOS TECNOLOGICOS Y SOFTWARE

1. INTRODUCCION

1.1. Origen

El estudio corresponde a la funcién propia de la Auditoria Interna en cumplimiento del
Plan Anual de Trabajo, periodo 2022.

1.2. Objetivos
Objetivo General

Verificar si el proceso de mantenimiento preventivo y correctivo que realiza la UST
mediante el sistema de tiquetes se ejecuta de acuerdo a las funciones que
establece la Estructura Organizacional y Funcional de la DTIC, Roles y Funciones
de la DTIC; Manual de Gestion de la DTIC y la normativa establecida por la CGR.

Objetivos Especificos

1. Corroborar silos controles existentes en el proceso de mantenimiento preventivo
y correctivo que realiza la UST mediante el uso del sistema de tiquetes, se aplican
para laboratorios de cémputo de la UNED vy otras solicitudes.

2. Verificar si el grado de eficiencia de la gestion que realiza el personal de la UST
al aplicar los procedimientos y medidas establecidas por la DTIC en el proceso
de mantenimiento preventivo y correctivo, mediante el sistema de tiquetes, es
acorde a las métricas e indicadores definidos.
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1.3. Alcance del estudio.

Segundo semestre del 2022, amplidndose en los casos que se considere necesario.

1.4. Estudio realizado de acuerdo con la Normativa.

La auditoria se realiza en cumplimiento de las normas, leyes y reglamentos que rigen los
procedimientos de la Auditoria Interna en el Sector Publico; ademas, de conformidad con
las “Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico” (R-DC-064- 2014), publicada
en la Gaceta N° 184 del 25 de setiembre del 2014.

1.5. Limitaciones y antecedentes.

La UST, tiene asignado 9 funcionarios, su coordinacion esta subrogada al director de la
DTIC. Esta Unidad tiene como objetivo “Gestionar la atencién de los requerimientos e
incidentes de los diversos usuarios en relacidbn con el mantenimiento de equipo de
cOmputo, tabletas y programas base que permitan a los usuarios mejores condiciones
gue favorezcan el desempefio de sus labores”, segun lo establecido en el acuerdo del
Consejo Universitario tomado en sesion No. 2862-2021, Art. Il, inciso 6), celebrada el 28
de junio del 2021.

El personal realiza las gestiones de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
tecnologicos y software (oficinas centrales, centros universitarios y laboratorios de
computo), mediante el sistema de tiquetes de la plataforma “Osticket”. “Esta herramienta
es un sistema de asistencia de cddigo abierto. Dirige las consultas creadas a través de
correo electronico, formularios web y llamadas telefonicas...”.
https://www.capterra.mx/software/125118/osticket. La plataforma se utiliza a partir del 11
de junio del 2020 y previamente se manejaba “System Center Service Manager”.

Las evaluaciones semestrales del POA para la UST correspondientes al 2021, segun el
oficio DTIC-2022-113 del 22 de junio del 2022, establece en sus metas “Atender 4.400
solicitudes de mantenimiento preventivo y correctivo de Soporte Técnico por medio de la
Plataforma de tiquetes”, un “85% de cumplimiento”y con las siguientes limitaciones:

“Dado que se esta atendiendo el proyecto de renovacion de equipo
de computo y aproximadamente la mitad de los colaboradores de la
UST se encuentran asignados a esta labor, se reduce la capacidad
de atencion de tiquetes generados por los usuarios, ademas, lo
referente al proyecto de renovacion no esta quedando registrado en
la plataforma de tiquetes, sino que es una labor coordinada con el
CPPI’.


https://www.capterra.mx/software/125118/osticket
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1.6. Sobrela comunicacion preliminar y la conferencia final.

El informe preliminar y la convocatoria a la conferencia final fueron comunicados por
medio del oficio Al-061-2023 del 12 de mayo de 2023, al Mag Francisco Duran Montoya,
Director de la DTIC.

El Director de la DTIC mediante oficio DTIC-2023-043 del 26 de mayo del 2023 establece
que acepta todas las recomendaciones y define el plazo de implementacion,
manifestando lo siguiente:

“Hemos procedido a revisar en detalle y no considero necesario
realizar la conferencia final...

Adicionalmente como anexo No. 1 se detalla en un cuadro las
fechas de ejecucion que consideramos viable cumplir para cada una
de las recomendaciones.”

Mediante el oficio en mencién, la administracion presentdé observaciones al Informe
Preliminar, las cuales se analizaron con detalle en el apartado de ANEXO “Analisis de las
Observaciones Recibidas de la Administracion”; y los cambios de las observaciones
admitidas, se reflejan en el cuerpo del informe.

1.7. Deberes en el tramite de informes y plazos que se deben observar.

Los deberes del Titular Subordinado en el tramite de informes y de los plazos que se
deben observar segun la Ley General de Control Interno, N° 8292 son los siguientes:

“Articulo 36.-Informes dirigidos a los titulares subordinados. Cuando los
informes de auditoria contengan recomendaciones dirigidas a los titulares
subordinados, se procedera de la siguiente manera:

a) El titular subordinado, en un plazo improrrogable de diez dias habiles
contados a partir de la fecha de recibido el informe, ordenara la implantacién
de las recomendaciones. Si discrepa de ellas, en el transcurso de dicho plazo
elevara el informe de auditoria al jerarca, con copia a la auditoria interna,
expondra por escrito las razones por las cuales objeta las recomendaciones
del informe y propondra soluciones alternas para los hallazgos detectados.

b) Con vista de lo anterior, el jerarca debera resolver, en el plazo de veinte
dias habiles contados a partir de la fecha de recibo de la documentacién
remitida por el titular subordinado; ademas, debera ordenar la implantacion de
recomendaciones de la auditoria interna, las soluciones alternas propuestas
por el titular subordinado o las de su propia iniciativa, debidamente
fundamentadas. Dentro de los primeros diez dias de ese lapso, el auditor
interno podra apersonarse, de oficio, ante el jerarca, para pronunciarse sobre
las objeciones o soluciones alternas propuestas. Las soluciones que el jerarca
ordene implantar y que sean distintas de las propuestas por la auditoria
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interna, estaran sujetas, en lo conducente, a lo dispuesto en los articulos
siguientes.

¢) El acto en firme serd dado a conocer a la auditoria interna y al titular
subordinado correspondiente, para el tramite que proceda.”

“Articulo 38.-Planteamiento de conflictos ante la Contraloria General de
la Republica. Firme la resolucion del jerarca que ordene soluciones distintas
de las recomendadas por la auditoria interna, esta tendra un plazo de quince
dias hébiles, contados a partir de su comunicacion, para exponerle por escrito
los motivos de su inconformidad con lo resuelto y para indicarle que el asunto
en conflicto debe remitirse a la Contraloria General de la Republica, dentro de
los ocho dias habiles siguientes, salvo que el jerarca se allane a las razones
de inconformidad indicadas.

La Contraloria General de la Republica dirimira el conflicto en Ultima instancia,
a solicitud del jerarca, de la auditoria interna o de ambos, en un plazo de treinta
dias habiles, una vez completado el expediente que se formara al efecto. El
hecho de no ejecutar injustificadamente lo resuelto en firme por el 6érgano
contralor, dara lugar a la aplicacién de las sanciones previstas en el capitulo
V de la Ley Orgéanica de la Contraloria General de la Republica, N° 7428, de
7 de setiembre de 1994.”

“Articulo 39.-Causales de responsabilidad administrativa. El jerarca y los
titulares subordinados incurrirdn en responsabilidad administrativa y civil,
cuando corresponda, si incumplen injustificadamente los deberes asignados
en esta Ley, sin perjuicio de otras causales previstas en el régimen aplicable
a la respectiva relacién de servicios.

El jerarca, los titulares subordinados y los demas funcionarios publicos
incurrirdn en responsabilidad administrativa, cuando debiliten con sus
acciones el sistema de control interno u omitan las actuaciones necesarias
para establecerlo, mantenerlo, perfeccionarlo y evaluarlo, segin la hormativa
técnica aplicable.

(...)

Igualmente, cabra responsabilidad administrativa contra los funcionarios
publicos que injustificadamente incumplan los deberes y las funciones que en
materia de control interno les asigne el jerarca o el titular subordinado, incluso
las acciones para instaurar las recomendaciones emitidas por la auditoria
interna, sin perjuicio de las responsabilidades que les puedan ser imputadas
civil y penalmente.

...y
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2. RESULTADOS DEL ESTUDIO

2.1. Procedimientos y formularios de la UST sin formalizar.

El director de la DTIC el mediante oficio DTIC-2022-113 facilito los siguientes archivos
digitales:

e PUNED DTIC UST 01 “Adquisicién y Control de Inventario de Software y
Licencias”

e PUNED DTIC-UST 02 “Procedimiento Atencion de Soporte Técnico”

e FUNED DTIC UST 01.00.01 “Formulario para autorizacion de software
especializado”

e FUNED DTIC-UST 02.00.01 “Bitacora de equipos recibidos Bodega UST”

e FUNED DTIC-UST 02.00.02 “Boleta de entrega del equipo a persona
funcionaria”

e DUNED DTIC-UST 00.01 “Guia para acceder al equipo de cémputo de uso
compartido”

e FUNED DTIC-UST 02.01.01 “Informe de mantenimientos de Soporte Técnico
por Sede Universitaria”

No obstante, estos instrumentos carecen de la aprobacién correspondiente al momento
de la actividad de examen del proceso de auditoria, el oficio DTIC-2023 del 26 de mayo
indica sobre este particular lo siguiente: “El procedimiento y documentos relacionados de
la UST, ya fueron visto en sesion del CONRE del 24 de abril del 2023, sin embargo, el
acuerdo no ha sido comunicado”.

La condicion descrita difiere de lo establecido en el articulo N° 15 inciso a) de La Ley
General de Control Interno; en los apartados 1.4 “Responsabilidad del jerarca y los
titulares subordinados sobre el SCI”, su inciso c), 4.1 “Actividades de Control”, 4.4
“Exigencia de confiabilidad y oportunidad de la informacién”, todas de las Normas de
control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE) emitidas por la Contraloria
General de la Republica, que establecen:

“Articulo 15. —Actividades de control. Respecto de las actividades de
control, seran deberes del jerarca y de los titulares subordinados, entre otros,
los siguientes:

a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas,
las normas y los procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del
sistema de control interno institucional y la prevencion de todo aspecto que
conlleve a desviar los objetivos y las metas trazados por la institucion en el
desempefio de sus funciones.

10
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1.4 ... ¢) La emisién de instrucciones a fin de que las politicas, normas y
procedimientos para el cumplimiento del SCI, estén debidamente
documentados, oficializados y actualizados, y sean divulgados y puestos a
disposicion para su consulta”,

4.1 “El jerarca y los titulares subordinados, segtin sus competencias, deben
disefiar, adoptar, evaluar y perfeccionar, como parte del SCI, las actividades
de control pertinentes, las que comprenden las politicas, los procedimientos y
los mecanismos que contribuyen a asegurar razonablemente la operaciény el
fortalecimiento del SCl y el logro de los objetivos institucionales” ....

4.4 “El jerarca y los titulares subordinados, segtin sus competencias, deben
disefiar, adoptar, evaluar y perfeccionar las actividades de control pertinentes
a fin de asegurar razonablemente que se recopile, procese, mantenga y
custodie informacion de calidad sobre el funcionamiento del SCI y sobre el
desempefio institucional, asi como que esa informacién se comunique con la
prontitud requerida a las instancias internas y externas respectivas” ...

Ademas, la Guia para el Desarrollo de Documentos de la UNED, aprobada mediante
acuerdo del Consejo de Rectoria, en sesion 2150-2021, Articulo 1V, inciso 4, el 17 de
marzo de 2021, referencia (CR-2021-433), detalla lo siguiente:

(...

1. Proposito

“Asegurar que la documentacion relacionada a los procesos de las
dependencias de la Universidad Estatal a Distancia (UNED), se desarrolle, se
apruebe, se distribuya y se controle de una manera estandarizada y efectiva.
Asimismo, evitar su uso cuando esté obsoleta o desactualizada, para que
contribuya a que los servicios o productos de las dependencias cumplan con
los objetivos por los cuales fueron creados.

3. Responsabilidades

- El Centro de Planificacion y Programacién Institucional (CPPI) es el
responsable de dar asesoria y acompafiamiento técnico a las dependencias
en la elaboracién de la documentacién relacionada a los

procesos.

-El Consejo de Rectoria es el responsable de la aprobacién de la
documentacion de los procesos que la

persona rectora o las personas vicerrectoras consideren pertinentes, asi como
la documentacion cuyo superior jerarquico es la persona rectora.

-Cuando la documentacién es aprobada por el CONRE o la persona
vicerrectora, es responsabilidad de la secretaria del CONRE o de la persona
vicerrectora remitir el acuerdo o el oficio de aprobacioén a la jefatura del CPPI,
asi como a la jefatura de la dependencia involucrada en el desarrollo del
proceso”.

11
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La condicién expuesta se debe a que los procedimientos de la UST estan en proceso de
migracion y conformacion de lineamientos. El oficio DTIC-2022-044 del 31 de marzo del
2022, emitido por el director de la DTIC, en respuesta al informe ACE-007-2021, expresa
lo siguiente:

(...)

“Como parte de las actividades que se deben realizar es la migracion del
contenido del Manual de Procedimientos de Gestion en Tl a los diferentes
procedimientos de las Unidades, labor que se realiza de forma paulatina. Por
lo tanto, lo indicado por la auditoria sera considerado en la propuesta del
nuevo procedimiento para la Unidad de Soporte Técnico (UST) y de ser
necesario se genera algin documento complemento a dicho procedimiento.

Fecha de ejecucion: febrero 2023”.

Ademas, el procedimiento relacionado con la UST estd en proceso de aprobacion, el
documento digital titulado “PUNED DTIC-UST 02 “Procedimiento Atencién de Soporte
Técnico” fue enviado para aprobacion del Consejo de Rectoria el 19 de agosto del 2022,
por el vicerrector de Planificacién, REF.2158-2022. CPPI-131-2022

Por consiguiente, la carencia de procesos documentados y aprobados, limita verificar el
control de las gestiones, cumplimiento de las actividades, logro de los objetivos, mejora
de las acciones y afecta negativamente el control interno institucional.

2.2. Instrumentos para supervisar la gestion de tiquetes asignados al personal de
la UST mediante plataforma “Osticket”.

La UST carece de controles formales como minutas, reportes o correos electrénicos que
resguarde la supervision ejercida por el Coordinador al personal a cargo. El director de la
DTIC tiene subrogado el puesto desde el 2020 y en la entrevista N.2 del 23 de agosto del
2022, manifiesta sobre la supervision lo siguiente:

(...

‘Desde el afio 2020 estoy de coordinador de la UST, para supervisar al
personal utilizo la misma herramienta para monitorear tiquetes y estadisticas.
...La plataforma se utiliza en la UST a partir del 11 de junio del 2020 y
previamente se utilizaba System Center Service Manager”.

El oficio DTIC-2022-113 del 22 de julio del 2022 muestra la imagen del formulario de
estadisticas de la plataforma “Osticket”, y segun indica el director de la DTIC, lo utiliza
para consultar el estado de tiquetes, como se observa a continuacion:

12
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Statistics
Statistics of tickets organized by department, help topic, and agent.

Range: December 31, 2021 - July 22, 2022 (America/Costa_Rica)

Department Topics Agent
Agent Opened Assigned Overdue Closed Reopened Deleted ﬁ'ervice Response
ime Time

0 0 0 0 0 1 0.0 1.0

0 275 29 281 1 0 920.1 317.5

0 256 40 224 1 0 558.2 240.2

1 704 49 716 99 0 398.1 73.8

,,,,,, 0 381 25 301 0 0 320.4 82.5

0 373 19 369 149 0 631.4 92.1

0 320 50 309 25 0 325.8 78.5

0 88 13 67 0 0 592.6 2279

5 0 2 3 3 0 305.3 50.6

0 69 8 58 0 0 252.5 83.2

0 197 30 171 9 0 396.2 95.5

Fuente: Oficio DTIC-2022-113. Remitido por el director de la DTIC el 22 de julio 2022

La situacion descrita difiere de lo establecido en el articulo No 15 inciso a) de La Ley
General de Control Interno, en sus apartados 1.4 Responsabilidad del jerarca y los
titulares subordinados sobre el SCI, su inciso c), 4.1 Actividades de Control, 4.4
Exigencia de confiabilidad y oportunidad de la informacion, todas de las Normas de
control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE) emitidas por la Contraloria
General de la Republica, que establecen:

“Articulo 15. —Actividades de control. Respecto de las actividades de control,
seran deberes del jerarca y de los titulares subordinados, entre otros, los
siguientes:

a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas,
las normas y los procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del
sistema de control interno institucional y la prevencion de todo aspecto que
conlleve a desviar los objetivos y las metas trazados por la institucién en el
desemperio de sus funciones.

1.4 ... ¢) La emision de instrucciones a fin de que las politicas, normas y
procedimientos para el cumplimiento del SCI, estén debidamente
documentados, oficializados y actualizados, y sean divulgados y puestos a
disposicion para su consulta”,

4.1 “El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben
disefiar, adoptar, evaluar y perfeccionar, como parte del SCI, las actividades
de control pertinentes, las que comprenden las politicas, los procedimientos y
los mecanismos que contribuyen a asegurar razonablemente la operacion y el
fortalecimiento del SCl y el logro de los objetivos institucionales” ....
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4.4 “El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben
disefiar, adoptar, evaluar y perfeccionar las actividades de control pertinentes
a fin de asegurar razonablemente que se recopile, procese, mantenga y
custodie informacion de calidad sobre el funcionamiento del SCI y sobre el
desempefio institucional, asi como que esa informacién se comunique con la
prontitud requerida a las instancias internas y externas respectivas” ...

La condicion expuesta muestra la ausencia de controles para la supervision del personal,
aspecto confirmado por el director de la DTIC en la entrevista N.2 del 23 de agosto del
2022, al expresar: “...para supervisar al personal utilizo la misma herramienta para
monitorear tiquetes y estadisticas. Sinceramente, se carece de documentos como
minutas, reportes de reuniones o controles de tiempo para supervisar al personal”.

Por consiguiente, se limita la verificacion de las actividades de supervision al personal,
registro de tiempo de respuesta a la solucion de problemas, opciones de mejora y la
fiscalizacion del proceso para el cumplimiento de los objetivos de la UST en lo que
compete al mantenimiento preventivo y correctivo de Hardware y Software de Oficinas
Centrales, Centros Universitarios y Laboratorios de Computo de la UNED.

2.3. Definicion de roles de usuario para niveles de seguridad.

Los roles de usuario en la plataforma “Osticket” estan sin definir formalmente. Esta
plataforma tiene la particularidad de ser un sistema de tickets de asistencia de cédigo
abierto, que “dirige las consultas creadas a través de correo electrénico, formularios web
y llamadas telefonicas hacia una plataforma de asistencia al cliente, sencilla, facil de usar
y multiusuario basada en la web”.
https://www.capterra.co.cr/software/125118/osticket#:~:text=0sTicket%20es%20un%20
sistema%?20de ,multiusuario%20basada%20en%201a%20web.

El Director de la DTIC en la entrevista del 23 de agosto del 2022 comenta lo siguiente
sobre los controles de seguridad l6gica de la plataforma:

(--)

“2- ¢Existe seguridad l6gica en la plataforma de tiquetes, indique
quienes tienen usuario administrador y otros roles de importancia?

R/ Aunque no tenemos definidos roles especificos para los niveles de
sequridad de los usuarios, entendemos que existen 4, entre estos:

1-Usuario final: funcionario de la UNED que crea un tiquete para solicitar
soporte técnico.

2-Agente: funcionario de la UST que ve la consola de tiquetes que le asignan
y gestiona la atencion.

3-Administrador de tiquetes: funcionario de la UST que ve todos los tiquetes
creados por el usuario final y los distribuye al personal experto de la UST.
4-Super Administrador: funcionario de la DTIC que administra la plataforma
“OsTicket”.” (El subrayado no es del original)
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Sin embargo, el Encargado de Comunicaciones y el Técnico Especializado de la UST
definen distintos usuarios a los detallados por el director de la DTIC, en las respuestas a
la consulta sobre el usuario que tienen asignado en la plataforma, en este caso
mencionan consecutivamente:

(...

“2- ¢Qué tipo de usuario le han designado en la plataforma "osTicket”?
R/ Panel de Agente.

“2- ¢ Qué tipo de usuario le han designado en la plataforma "osTicket”?
R/ Agente administrador.

La condicion descrita difiere de lo establecido en el apartado 5.3 Armonizacién de los
sistemas de informacién con los objetivos” 5.8 “Control de sistemas de
informacion” de las Normas de control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-
DFOE) emitidas por la Contraloria General de la Republica establecen:

(..

“La organizacion y el funcionamiento de los sistemas de

informacion deben estar integrados a nivel organizacional y ser coherentes
con los objetivos institucionales y, en consecuencia, con los objetivos del
Scr.

La adecuacion de tales sistemas a los objetivos institucionales involucra,
entre otros, su desarrollo de conformidad con el plan estratégico
institucional, y con el marco estratégico de las tecnologias de informacion,
cuando se haga uso de estas para su funcionamiento.

El jerarca y los titulares subordinados, segln sus competencias, deben
disponer los controles pertinentes para que los sistemas de informacion
garanticen razonablemente la calidad de la informacion y de la
comunicacion, la seguridad y una clara asignaciéon de responsabilidades y
administracién de los niveles de acceso a la informacion y datos sensibles,
asi como la garantia de confidencialidad de la informaciéon que ostente ese
caracter”. (El subrayado no es del original)

La situacion detallada se debe a que la UST esta en proceso de formalizar sus controles
y mejorar el proceso de mantenimiento de los equipos y software de la UNED, ademas,
la plataforma “Osticket” posee el “Back-End”* y manual de usuario escritos en idioma
inglés.

1 Se refiere a la estructuracion del sitio y la programacion de sus funcionalidades principales.
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Por consiguiente, se limita armonizar los conceptos de usuarios, roles asignados y
claridad en las responsabilidades que desempefian.

2.4. Oportunidad de mejora en la designacion de funciones

El director de la DTIC envio la designacién de funciones al personal de la UST con el
oficio DTIC-2022-018 del 17 de febrero del 2022, no obstante, esta en contraposicion con
lo establecido en el acuerdo CETIC-2018-007. “Roles y Funciones de la DTIC v1.
aprobado por la CETIC el 21 de noviembre del 2018

Sobre el particular, el Director de la DTIC mediante oficio DTIC-2022-113 del 22 de julio
de 2022, externa su respuesta a nuestra consulta sobre la designacioén de funciones al
personal de esa unidad, mencionando lo siguiente:

(...)

“Se remitio el oficio DTIC-2022-018, con los anexos donde se detalla el rol
para cada persona funcionaria de la UST. Se adjunta como Anexo No. 6. Se
adjunta un archivo Excel nombrado como “Lista de Funcionarios DTIC UNED”
que tiene los puestos y roles actualizados”

Sin embargo, el documento suministrado con el anexo N.6, corresponde a la version
actualizada que aun carece de aprobacion de la CETIC. El instrumento en proceso de
aprobacion fue enviado a la CETIC y acogido para su analisis con el acuerdo de Sesién
N° 033-2021, Articulo Il, inciso 1), celebrada el 07 de diciembre del 2021 (REF. CETIC-
2021-025) y fue remitido a la Oficina de Recursos Humanos para que emita un dictamen,
mediante el oficio DTIC-2022-019, que sefala:

(...

“2. Enviar el oficio DTIC-2021-068 a la sefiora Rosa Maria Vindas Chaves,
jefa de la Oficina de Recursos Humanos, para que emita un dictamen de dicho
documento”.

La condicién descrita difiere de lo establecido en el apartado 2.5.1 Delegacion de
funciones, de las Normas de control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE)
emitidas por la Contraloria General de la Republica, que establecen:

(...)

“El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben
asegurarse de que la delegacion de funciones se realice de conformidad
con el blogue de legalidad, y de que conlleve la exigencia de la
responsabilidad correspondiente y la asignacién de la autoridad necesaria
para que los funcionarios respectivos puedan tomar las decisiones y
emprender las acciones pertinentes”. (El subrayado no es del original)
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Ademas, el Estatuto de Personal Articulo N. 33: Obligaciones de la UNED o sus
Representantes, establece:

“..)

Sin perjuicio de las consignadas en otras normas aplicables, son
obligaciones de la UNED respecto a sus funcionarios, las siguientes:

a) Darles instrucciones claras sobre sus deberes y responsabilidades,
competencia y ambito de accién”;

La situacion descrita se debe segun lo detallado por el Director de la DTIC en la entrevista
N.2 del 23 de agosto del 2022, a las siguientes variantes:

(...)

“R/ El documento Roles y Funciones de la DTIC del 2017 es la version 1, sin
embargo, este documento estd desactualizado, incompleto y se debia
mejorar. La version 1.2 contempla las mejoras al documento, aunque esté en
proceso de aprobacion por la CETIC. Por este motivo a falta de funciones
formalmente aprobadas que incluya conceptos apegados a la realidad de la
nueva Estructura Orgénica de la DTIC aprobada por el Consejo Universitario,
tomado en sesién 2862-2021, Art. Il, inciso 6) celebrada el 28 de junio de
2021. Referencia: CU-2021-211 del 30 de junio 2021; decido emitir a los
funcionarios establecidas en la propuesta. Esta situacién se le comunicé al
Sefior Rector con el oficio DTIC-2022-019".

Por consiguiente, la designacion de funciones al personal de la UST se realiza con un
documento que aun no estd aprobado, dejando instrucciones sobre sus deberes,
responsabilidades, y ambito de accién, sin la aprobacion de la autoridad competente.

2.5. Controles para asignar tiempos promedios en horas hébiles de la UNED.

La programacion de la plataforma “Osticket” carece de una instruccion que registre la
jornada laboral de la UNED al generarse una solicitud de tiquete para el proceso de
mantenimiento de equipo de cémputo y software.

La gestion inicia con la creacion del tiquete dentro del entorno de funcionarios en el
siguiente enlace https://soporte.uned.ac.cr/. La aplicacion “Osticket” esta disefiada para
contabilizar “horas naturales” en la solucion de tareas, desde la creacién de un tiquete
hasta concluir con el mantenimiento.

El personal de la UST trabaja con horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4: 30 p.m. en
Oficinas Centrales. Los Centros Universitarios laboran con horario distinto, inclusive,
sdbados y domingos. En caso de realizarse una solicitud en dias no laborales para el
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personal de la UST, se tramita hasta lunes siguiente, sin embargo, el conteo del tiempo
inicia desde la creacion del tiquete.

El director de la DTIC en respuesta a la pregunta 4- ;Cual es el tiempo promedio de
trabajos del personal UST al asignarle un tiquete mediante la plataforma “OsTicket”
?, efectuada en la entrevista del 23 de agosto del 2022, detalla lo siguiente:

(...)

“R/ Ese tipo de promedios no se efectuan, en realidad puede variar mucho los
tiempos de ejecucion de un trabajo asignado. La herramienta tiene tiempos
minimos de atencién uno es de 36 horas naturales para casos rapidos y el
otro es de 135 horas naturales para temas més complejos, el problema es que
no se puede definir tiempos habiles, complicando las atenciones en algunos
momentos de solicitud en jornadas no laborales...”. (El subrayado no es del
original)

El registro de tiquetes atendidos durante el Il semestre del 2021 fue de 2182, segun el
oficio DTIC-2022-113 del 22 de julio del 2022, mostrando el tiempo de resolucion de
tareas en dias naturales y casos con tiempos extensos desde la creacion del tiquete hasta
el cierre. En todos los casos se justifica el atraso por proceso de reparacion. (Ver tabla
N.1).

TABLA N° 1
Ejemplos de Tiempo de atencion segun reporte
de la plataforma Osticket

Numero Fecha Justificacién atraso
. Fecha creada
de Activo cerrada
167464 16/12/2021 15/2/2022 Demora por proceso de reparacion
09:05 08:27 solicitud: formateo
601422 4/12/2021 24/1/2022 Demora por proceso de reparacion
10:10 07:21 solicitud: Revision de computadora
Demora por proceso de reparacion
842766 11/11_/2021 10/12_/2021 Solicitud: Revision y formateo de
14:39 09:23
computadora
629123 30/10/2021 23/11/2021 | Demora por proceso de reparacion.
10:44 17:00 solicitud: formateo
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6/10/2021 2/11/2021 SD;F;({)JZ_ por proceso de reparacion
903117 14:50 18:00 oy
Revisiobn de computadora de
escritorio
544413 22-10-21 15-11-2021 | Démora por proceso de reparacion
solicitud: Instalar Microsoft
213356 18/9/2021 29/10/2021 | Demora por proceso de reparacion
09:35 09:16 solicitud: Revision y limpieza
207336 17/9/2021 1/10/2021 Demora por proceso de reparacion
11:32 11:38 solicitud: instalacion de antivirus
25/8/2021 23/9/2021 Der_npra.por proceso de reparacién
813931 ) ) Solicitud:
10:36 16:21 . . .
Equipo nuevo no permite trabajar
755348 18/8/2021 7/10/2021 Demora por proceso de reparacion
11:50 13:42 Solicitud: Problemas de internet.

Fuente: Oficio DTIC-20221-113 Suministrado por el director de la DTIC el 22 de agosto de 2022.

El Director de la DTIC en la entrevista N.2 del 23 de agosto del 2022, en lo que
corresponde a los tiempos de atencion extensos que refleja el sistema indica:

(...

“Las atenciones de tiquetes pueden retrasar su culminacion o cierre por
situaciones con los proveedores, esto por problemas administrativos.”

Lo descrito anteriormente, es distinto a lo establecido en los apartados 5.1 “Sistemas
de informacion”, 5.2 “Flexibilidad de los sistemas de informacién” de las Normas de
control interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-DFOE) emitidas por la Contraloria
General de la Republica, que establecen:

“

(...

1 El jerarca y los titulares subordinados, segun sus competencias, deben

disponer los elementos y condiciones necesarias para que de manera
organizada, uniforme, consistente y oportuna se ejecuten las actividades de
obtener, procesar, generar y comunicar, en forma eficaz, eficiente y
econdmica, y con apego al bloque de legalidad, la informacién de la gestidn
institucional y otra de interés para la consecucion de los objetivos
institucionales. El conjunto de esos elementos y condiciones con las
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caracteristicas y fines indicados, se denomina sistema de informacion, los
cuales pueden instaurarse en forma manual, automatizada, o ambas.

5.2 Los sistemas de informacion deben ser lo suficientemente flexibles, de
modo que sean susceptibles de modificaciones que permitan dar respuesta
oportuna a necesidades cambiantes de la

Institucion”.

Ademas, como complemento y en apego a las sanas practicas, las Normas técnicas para
la gestion y el control de las Tecnologias de Informacionel aprobadas por el Ministerio de
Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT) en su apartado lll.
PLANIFICACION TECNOLOGICA INSTITUCIONAL, refieren lo siguiente:

(...

“La Institucién debe instaurar un modelo estratégico formal que permita
establecer la direccion organizacional, iniciativas a corto, mediano y largo
plazo, incorporando las necesidades y oportunidades tecnolégicas que
permita establecer los requerimientos al nivel tecnolégico para la
sostenibilidad de las operaciones institucionales, asi como cambio y mejora a
los recursos tecnolégicos instalados y las oportunidades de crecimiento y
entrega de valor publico. Adicionalmente, que incorpore indicadores que
permitan valorar el nivel de cumplimiento de los objetivos estratégicos, las
acciones de revision y ajuste a la estrategia.

La Unidad de Tl debe disponer de un plan de infraestructura e inversiones que
permita proyectar los

requerimientos de licenciamiento, mantenimiento de infraestructura
tecnoldgica (preventiva, por obsolescencia, mejora), adquisicion de nuevos
recursos tecnoldgicos, basados en la linea estratégica institucional
establecida.”

La condicion descrita se debe a que la plataforma “Osticket” es software libre
implementado sin el codigo fuente, e imposibilita realizarle las mejoras de programacion
para que se adapte a las necesidades de la institucion, segun el director de la DTIC en
entrevista N.2 del 22 de julio 2022, establece:

(...)

“Actualmente, aunque existen quejas del personal de la UST con situaciones
de la plataforma, no tenemos el cédigo fuente por ser software libre y tampoco
tengo personal para efectuar mejoras. Estamos evaluando otras opciones
para_buscar soluciones en la gestién del mantenimiento de equipo Vv
software”. (El subrayado no es del original)
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Por consiguiente, la informacion no es un dato confiable para determinar la eficiencia
de la solucion de tiquetes como se detallé en la Tabla N° 1; limita la supervisién de
metas del personal y su ejecucion como se muestra en el reporte de tiquetes atendidos
para el Il semestre 2021. (Ver tabla N° 2).

TABLA N° 2
Reporte tiquetes atendidos por funcionario UST
Il semestre 2021

Funcionario UST Tiquetes atendidos
Dxxxx 271
FXXXXXX 32
GXXXXXX 184
JIXXXXX 29
JIXXXX 315
MXXXX 596
MXXXX 93
MXXXXX 167
OXXXXXX 495

Fuente: Oficio DTIC-2022-113 suministrado por el Director de la DTIC el 22
de agosto de 2022.
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3.

CONCLUSIONES.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Los documentos digitales aportados por el director de la DTIC (procedimientos
y formularios) utilizados para la gestion del proceso del mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos de computo y software de la UNED,
mediante la plataforma “Osticket”, estan sin la aprobacion correspondiente.
(Ver resultado 2.1)

La UST carece de controles eficientes y formales tales como minutas, reportes
0 correos electronicos para registrar la supervision ejercida por el Coordinador.
Para supervisar las actividades asignadas a los funcionarios, el Director de la
DTIC utiliza el formulario de estadisticas de la plataforma “Osticket” y monitorea
la informacion de los tiquetes, persona designada y estado de las solicitudes de
mantenimiento. (Ver resultado 2.2)

Los roles de usuario para los niveles de seguridad I6gica de la plataforma
“Osticket”, estan sin definir formalmente, la herramienta es obtenida como
“software libre” y utilizada por el personal de la UST en las actividades de
asignacion de tiquetes. (Ver resultado 2.3)

Los funcionarios de la UST carecen de asignacion de funciones debidamente
aprobada por la autoridad competente. El director de la DTIC con el oficio DTIC-
2022-018 del 17 de febrero del 2022 envia mediante correo electronico al
personal de esa direccion el detalle del rol para los funcionarios, sin embargo,
el instrumento provisto corresponde a una version mejorada que adn no cuenta
con la aprobacién respectiva. Actualmente, esta en vigencia el documento
titulado “Roles y Funciones de la DTIC V1”, aprobado por la CETIC el 21 de
noviembre de 2018, acuerdo CETIC-2018-007. (Ver resultado 2.4)

La plataforma “Osticket” carece de controles para el registro del tiempo
promedio en la solucion de tareas para la jornada laboral del personal de la
UST, la herramienta utiliza “horas naturales” y el conteo se genera desde la
creacion del tiquete por parte del usuario solicitante de un mantenimiento. La
programacioén del software no considera la jornada laboral de los funcionarios
de la UST de 8:00 a.m. hasta las 4:30 p.m., de lunes a viernes, por lo tanto, la
informacion que genera no es confiable, ni Gtil, en caso de establecer
indicadores de gestion. (Ver resultado 2.5)
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4. RECOMENDACIONES

Al Mag. Francisco Duran Montoya, director de la DTIC o quien ocupe el cargo

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Realizar acciones de seguimiento ante el Consejo de Rectoria para que ese
Organo apruebe los documentos digitales (procedimientos y formularios) que
regulan la gestion de la UST en la atencion del mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos tecnoldgicos y software de la UNED. (plazo de
implementacién 30/06/2023), (Ver Resultado 2.1).

Elaborar y documentar los mecanismos de control que colaboren con la
supervision del personal de la UST, en la gestién del mantenimiento preventivo
y correctivo de los equipos tecnolégicos y software, sea, mediante la asignacion
de tiquetes con la plataforma “Osticket” o con cualquier otra, incluyendo, al
menos, minutas, reportes, correos electronicos u otros. Una vez aprobado,
comunicarlo al personal e incluirlo dentro del procedimiento de atencion de la
UST y mantener su contenido actualizado (plazo de implementacion
30/06/2023), (Ver resultado 2.2).

Comunicar mediante oficio al personal de la UST, segun la funcion asignada,
los roles de usuario para los niveles de seguridad logica de la plataforma
“Osticket” o de cualquier otra que sea adquirida para la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos tecnoldgicos y software
de la UNED. (plazo de implementacién 30/08/2023), (Resultado 2.3).

Realizar las gestiones pertinentes ante la CETIC para agilizar el proceso de
aprobacion del documento denominado “Roles y Funciones de la DTIC versién
1.2.” y posterior a su aprobacion, comunicar al personal de la UST mediante
oficio. (plazo de implementacidén 30/08/2023), (Ver resultado 2.4).

Ejecutar las acciones necesarias para seleccionar y utilizar un software que
cumpla todos los requerimientos indispensables para la gestion y control del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos tecnoldgicos y software
de la UNED. Fundamentar su decision en estudios de factibilidad (econémico,
operativo, técnico), que al menos incluya aspectos de control para el registro de
informacion oportuna y confiable que permita establecer indicadores y tiempos
promedios de ejecucién de tareas en horas habiles. Al elegir la plataforma,
efectuar las pruebas necesarias para su aprobacion e implementacion. (plazo
de implementacién 30/4/2026), (Ver resultado 2.5).
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5. ANEXOS
Analisis de Observaciones de la administracion

Valoracion de las observaciones recibidas de la Administracion al informe en carécter de
“Preliminar” Estudio sobre la gestion de la UST para la atenciéon del mantenimiento
preventivo y correctivo de los equipos tecnologicos y software, Cddigo ACE-003-2022;

mediante oficio DTIC-2023-043 del 26 de mayo del 2023.

observacion de la
Administracion

Detalle en el | Comentario Resultado 2.1 pagina N.6 del informe preliminar

:Dn:glzmﬁ\ar La condicidn expuesta se debe a que la UST esta en proceso de
migracion y conformacion de lineamientos. El oficio DTIC-2022-
044 del 31 de marzo del 2022, emitido por el director de la DTIC,
en respuesta al informe ACE-007-2021, expresa lo siguiente:

Detalle de la | Lacondicién expuesta se debe a que los procedimientos de la UST

estan en proceso de migraciéon y conformacién de lineamientos. El
oficio DTIC-2022-044 del 31 de marzo del 2022, emitido por el
director de la DTIC, en respuesta al informe ACE-007-2021,
expresa lo siguiente:

¢ Se acoge?

NO PARCIAL

LS I I

Argumento(s) de

Se acoge el argumento del director de la DTIC, se corrige e incluye

la Auditoria | en el informe Final_ACE-003-2022.

Interna.

Detalle en el | Recomendacion 4.2 pagina N. 17 informe preliminar

'”fofm9 4.2. Elaborar con la guia y acompafnamiento técnico del CPPI un
Preliminar

procedimiento de supervision para el personal de la UST, que
establezca los controles que aplicara en la gestion del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos tecnoldgicos
y software, sea, mediante la asignacion de tiquetes con la
plataforma “Osticket” o con cualquier otra, incluyendo, al menos,
minutas, reportes, correos electronicos u otros. Una vez aprobado,
comunicarlo al personal y mantener su contenido actualizado (Ver
resultado 2.2)

24



file://///Cd00wfaip01/gaguilarr/ESTUDIOS%20DE%20AUDITORIA/2022/ACE-003-2022/3-COMUNICACION%20RESULTADOS/A-EJECUCION/PROCEDIMIENTOS/PR_8/2-Oficio_%20043-2023_Respuesta%20AI-061-2023%20Informe%20preliminar%20%20ACE-003-2022.pdf

&)

Auditoria Interna

Tel: 2527 2276
Telefax: 2224 9684

U

UNIVERSIDAD ESTATAL A DISTANCIA
Insstucén Beneméeia de lo Educocitn y o Cubum

Apdo. 474-2050 / San Pedro de Montes de Oca

Detalle de Ila
observacioén de la
Administracion

4.2 Elaborar y documentar los mecanismos de control que
colaboren con la supervision del personal de la UST, en la gestion
del mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
tecnoldgicos y software, sea, mediante la asignacion de tiquetes
con la plataforma “Osticket” o con cualquier otra, incluyendo, al
menos, minutas, reportes, correos electronicos u otros. Una vez
aprobado, comunicarlo al personal y mantener su contenido
actualizado (Ver resultado 2.2)

Plazo de implementacion 30/11/2023.

¢ Se acoge?

ST [ LS

NO PARCIAL

Argumento(s) de
la Auditoria
Interna.

Se acoge parcialmente el cambio sugerido, actualmente la UST
esta en proceso de aprobacion de sus procedimientos, por tal
motivo, los mecanismos de control que colaboren con la
supervision del personal de la UST estarian minimizando el riesgo,
sin embargo, deben ser incorporados al procedimiento que
actualmente esté en proceso de aprobacién en el CONRE. Por tal
motivo se plantea la recomendacion de la siguiente manera:

4.2 Elaborar y documentar los mecanismos de control que
colaboren con la supervisién del personal de la UST, en la gestion
del mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
tecnoldgicos y software, sea, mediante la asignacion de tiquetes
con la plataforma “Osticket” o con cualquier otra, incluyendo, al
menos, minutas, reportes, correos electronicos u otros. Una vez
aprobado, comunicarlo al personal e incluirlo dentro del
procedimiento de atencidén de la UST y mantener su contenido
actualizado (Ver resultado 2.2)

Detalle en el
Informe

Preliminar

Recomendaciones 4.1

Realizar acciones de seguimiento ante el Consejo de Rectoria
para que ese Organo apruebe los documentos digitales
(procedimientos y formularios) que regulan la gestién de la UST en
la atencion del mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos tecnolodgicos y software de la UNED. (Ver resultados 2.1)

Detalle de Ia
observacioén de la
Administracion

Plazo de implementacion 30/6/2023
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¢ Se acoge?

Sl rX_

NO PARCIAL

| |

Argumento(s) de

Aceptada la recomendacion, se incluira segun plazo de

Administracion

observacioén de la

la Auditoria | implementacion en el programa de seguimiento de la Auditoria.

Interna.

Detalle en el | Recomendacion 4.3

Informe : : - . e

o Comunicar mediante oficio al personal de la UST, segun la funcién

Preliminar . X . . L
asignada, los roles de usuario para los niveles de seguridad logica
de la plataforma “Osticket” o de cualquier otra que sea adquirida
para la gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos tecnoldgicos y software de la UNED. (Resultado 2.3)

Detalle de la | Plazo de implementacion 30/08/2023

¢ Se acoge?

ST T [ [

NO PARCIAL

Argumento(s) de

Interna.

la Auditoria

Aceptada la recomendacion, se incluira segun plazo de
implementacion en el programa de seguimiento de la Auditoria.

Administracion

observacioén de la

Detalle en el | Recomendacion 4.4.

'”fofm_e Realizar las gestiones pertinentes ante la CETIC para agilizar el

Preliminar iy : p
proceso de aprobacion del documento denominado “Roles y
Funciones de la DTIC version 1.2.” y posterior a su aprobacion,
comunicar al personal de la UST mediante oficio. (Ver resultado
2.4)

Detalle de la | Plazo de implementacion 30/08/2023

¢ Se acoge?

Si | X NO PARCIAL

[ [

Argumento(s) de

Interna.

la Auditoria

Aceptada la recomendacién, se incluira segun plazo de
implementacion en el programa de seguimiento de la Auditoria.
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Recomendacién 4.5.

Ejecutar las acciones necesarias para seleccionar y utilizar un
software que cumpla todos los requerimientos indispensables para
la gestion y control del mantenimiento preventivo y correctivo de
los equipos tecnoldgicos y software de la UNED. Fundamentar su
decision en estudios de factibilidad (econémico, operativo,
técnico), que al menos incluya aspectos de control para el registro
de informacion oportuna y confiable que permita establecer
indicadores y tiempos promedios de ejecucion de tareas en horas
hébiles. Al elegir la plataforma, efectuar las pruebas necesarias
para su aprobacion e implementacion. (Ver resultado 2.5)

Plazo de implementacion 30/04/2026

Si rx— NO |_ PARCIAL |_

Detalle en el
Informe
Preliminar
Detalle de |Ila
observacion de la
Administracion

¢ Se acoge?
Argumento(s) de
la Auditoria
Interna.

Aceptada la recomendacién, se incluira segun plazo de
implementacion en el programa de seguimiento de la Auditoria.
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