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Informe Ejecutivo

PROYECTO N°002/22
F/N Agencia de Sistemas de Informacién (ASI). Ley N° 2.689

Direccion General de Infraestructura

Alcance:

Las tareas de auditoria que comenzaron el 05 de enero de 2022 y finalizaron el 19 de
abril de 2022, consistieron en el andlisis de la gestion de incidentes en la mesa de
ayuda bajo la Gerencia Operativa Soporte a Usuarios, de la Direccién General de
Infraestructura.

Limitaciones al alcance:
No existieron.

Principales hallazgos/observaciones:

-El tiempo de resolucién de los incidentes se supedita a un horario operativo, con
independencia de los servicios del GCABA que permanecen activos 24 (veinticuatro)
horas los 7 (siete) dias de la semana.

-De andlisis de los incidentes de prioridad 1, surgen que: el 12,5% tienen el SLA
vencido ("Service Level Agreement” por su siglas en inglés) y el 45% exceden el
tiempo de resolucion establecido en el procedimiento.

-Ausencia de un adecuado procedimiento de seguimiento presupuestario

Respuesta del organismo al Informe de Auditoria:
Emitio opinion.

Conclusiones y principales recomendaciones:

Del andlisis realizado en la Mesa de Ayuda Tecnoldgica surge que, si bien cuenta con
un proceso razonable para la gestion de incidentes, se detectan inconsistencias en
los horarios en que transcurren los plazos establecidos para el cumplimiento del SLA,
debido a que no se diferencian servicios que permanecen activos las 24 horas de los
gue tiene un horario operativo de lunes a viernes de 8:00 a 18:00 horas. Asimismo, se
ha observado una gran cantidad de incidentes con prioridad 1 asignada con SLA
vencido, situacion que podria sobrevenir de una inadecuada clasificacion

Por otro lado, se observa debilidades de control interno en el seguimiento del
presupuesto y de la planificacion presupuestaria.
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