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Estimado sefior:
En relacion con el oficio POP-0330-2008 se adjunta, Informe de Gestion de la labor

realizada por esta Jefatura en este Subproceso, desde el afio 2003 a la fecha,

Agradeciendo su atencién, sa despide de usted,

Atentamente,

ORIGINAL FiRmaDg

Lic. Jorge Alfaroc Casas
Coordinador
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Introduccion.

El presente informe tiene como objetive describir la gestidn realizada por Lie. Jorge A, Alfaro
Casas durante los afios 2003 al afio 2008 en el Subproceso de Soporte Técnico.

En este se tocardn explicitamente los temas solicitados en el oficio POP-0330-2008 del 17 de
setiembre del presente haciendo referencia a la circular de la Direccidn de Desarrolio
Humanoe No, DDHO-044- 2007,

Entre los temas a conslderar estdn; procesos de mejora, calificaciones de los entes
reguladores, principales logros, proyecto en procesa, aspectos culturales, recomendaciones
pendientes de auditoria interna.
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Agradecimiento.

El agradecimiento a la Institucidn, a los jerarcas  que tuvieron la fe en mi persona para
desempedar ¢ puesto por mds de 5 afios en los cuales aprendi v logré acumular muchas
experiencias positivas y sobre todo, el agradecimiento especial a todos los colaboradores,
que hicieron posible que la gestidn fuera tedo un édito con su compresion, dedicacidn y
esfuerzo, demostrando que son un excelente equipo de trabajo y que verdaderamente S
pueden hacer cambios a pesar de nuestro entormo.
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Resultados de la Gestidn.

En el mes de julio del afio 2003 asumi la jefatura de Soporte Téenico a solicitud expresa del
Comité interno de Tecnologia de Informacion, siendo establecida como fecha final el primera
die octubre del presenta,

Durante todos estos afios se lograren metas importantes que mencionaré a continuacion:

Se logra mejorar la infraestructura bisica y fundamental para gue los funcionarios dal
Subproceso tuvieran un lugar de trabajo adecuado para el desarrollo de sus tareas: tal es el
caso de la instalacion de ventiladores en diferentes puntos del piso v luego la instalacion de
abres acondicionados , logrando asi un mejor lugar de trabajo.

Mejora en el equilibrio en las cargas de trabajo del Subproceso de Soporte Técnico y otras
dreas del Proceso de Cperacidn de la Produccion. Dado que Soporte Técnico tenla @ su Cargo
cuatro dreas a saber: Taller, drea de Microsoft, As/400 y TOP Secret y drea de 390, logrando
concienciar a las jefaturas sobre la conveniencia del traslade del taller para el drea de Redes ¥
Comunicaciones, quedando de esta forma mis equilibradas las tareas y responsabilidades.

Dada [a gran problemdtica en el tema de las capacitaciones, se logra plasmar un nuevo
modelo que permitiia asegurar |a actualizacidn del personar del subprocesa en  farma
constate, tanto desde la perspectiva técnica come desde la perspectiva estratégica, visidn,
apertura de mente. Esto se logra comprobar mediante los logros: Estabilidad de la plataforma
IBM 5/390, propuests del proyecto de Conselidacidn de Servidores el cual fue impulsado por
la Gerencia General, creacidn de procesos formales de monitares y generacion de estadisticas
entre otros.

Se realizan mejoras en la forma de realizar las diferentes tareas dentro de Soparte. En la dpoca
en la gue asumi Soporte, existia un ambiente de temor relacionado con los drganos de
proceso y un drgano activo relacionado con la Migracién dal Sisterma Operativo en los cuales
estaban involucrados los funcionarios del drea de 390, hoy en dia ¥ despuiés de 5 aflos y
medio, no ha existido ni un solo proceso de investigacion para ningun funcionario de Soporte,

Para el afio 2006 y después de varios intentos, se logra la migracién del Sistema Operative la
cual se realiza con mucho esfuerro v enfrentando muchas adversidades tanto a lo interno de
Tecnologla de Informacién como hacia el Negocio. Dicha migracién se logra bajo un proceso
limplo, trasparente y completamente documentade, ejemplo para la institucidn,

A€ realizaron mejoras importantes en cuando a la incorporacidn y administracidn de los temas
de Control Interno, Riesgo Operative. El cuadro adjunto muestra las calificaciones obtenidas
durante los dltimaos alos, en ellas definitivamente se demuestra el proceso de mejora continua
implementado a partir del afto 2003,
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Con grandes esfuerzos se logra la creacion y ejecucién de un diagnostico sobre la platatorma
IBM Sertes, el cual demostrd  madiante un FODA las condiciones en las que se encuentra
dicha plataforma, se realizd la presentackdn del proyecto al Comité Interno de T1, Sin embargo
no por diferentes temas no se ha podido avanzar, dicha plataforma se encuentra con las
mismas condiciones que se establecieron en &l estudio y conotidas por todos.

De igual forma y en un periodo de mds de dos afios, se logra establecer los modelos de
Respaldo, Monitoreo y Actualizacidn de la plataforma de servidores del drea de Micrasoft, asl
mismo ¢ implementan los procesos  en forma automitica mediante  herramientas
aspecializadas en cada una de fos modelos establecidos.

5e logra establecer un procese de anilisis de temas importantes y de mejora continua,
realizando reuniones a nivel de las diferentes dreas dentro de Soporte como reunlones a nivel
de Subproceso, en ks cuales se revisan las propuestas de mejora y su correspondiente avance,
esto a provocado un cambio en la forma de pensamiento de cada uno de los funcionarios de
Soporte, orientado al trabajo en equipo en todas los aspectos relacionados.

Se realizaron  esfuerzos importantes para reforzar con recurso humano el Subproceso de
Soporte Técnico, mediante estudios de Tiempos y Movimientos realizados por Recursos
Humanos, el cual determing la necesidad de contar con mas recurso, sin embargo nunca se
llego a su ejecucion, situacidn gque origind un mayer costo en la ejecudion y finalizacion de los
diferentes requerimientos hacia el area,

Dadas las labores de Soporte de fa plataforma institucional y la falta de recursos humanos en
el drea, se ha creado a lo largo de los afio: un estado de dependencla de diferentes
funclonarios lo gue generd histéricamente un acumulado en dias vacaciones. Dada la
instruccién Gerencial y las diferentes recomendaciones de Auditoria en el tema de vacaciones,
se logrd que la mayoria de los funcionarios cumpliera con lo establecido, sin embargo, dada la
cantidad de provectos en las que funcionarios de Soporte deben participar, provoca un efecto
imverso al buscado.

Parte de los procesos de maejora, se implemento en el drea un proceso de analisis de impacto
para todas las tareas que se deben realizar en el drea, esto permite un mayor andlisis formal ¥
las relaciones gue la tarea tiene en su entorno, situacion que PrOVeCa Mayor seguridad y
estabilidad &n las mismas.

Otro aspecto de mejora fue la implementacion de un informe de incidencia el cual garantiza la
documentacién formal sobre incidencias que Interrumpen ya sea en forma parcial come total
los servicios informdticos hacia el negocio.

Coma parte sustanclal en la documentacion, se instaurd 1a utiizacion de un formato con 2l fin
de solicitar aprobacién para realizar cambios al ambiente de produccion requeridos por
funcionarios del Subproceso, lo mismeos, son enviados a Subproceso de control de la
Configuracién para su correspondiente actuslizacion.

Parte del cambio cultural interno, se modificd la forma a resclucién y atencién de problemas,
elirminando en la mayoria de las veces el bajar y subir el sistema como alternativa de solucion,
para cada evento se requiere un andlisis de causa efecto y resolucidn del problema, esto a
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permitido aumentar la madurez y estabilidad de las plataformas, situacidn que se percibe &
nivel de negocio y se demuestra en las cantidad de boletas de incidentos,

Evaluaciones CORE I-0 de Microsoft

Evaluaciones del CORE I-O del drea de Soporte Microsolt realizadas por funcionarios de la

empresa Microsoft de Centro América, las cuales las cuales se describen en &l cuadro a
cantinuacidn:
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Como se puede observar, la primera evaluacidn se realiza en el afio 2006 la cual corresponde

a las barras en celeste y la segunda evaluacién en el afio 2008 cuyas barras representadas en
amarilla,

Una vez realizada la evaluacidn del afio 2006, nacen una serie de provecios los cuales se
establecen come priovidades de drea v de Soporte tales como:

*  Respaldos,
= Actualizacitn de Servidores,
= Bdonltores

Dada nuestra capacidad de produccion instalada, duramos mas de dos afios implementades los
proyecto definidos anteriorments, los cuales produjeron un impacta directo en la evaluacidn
del afio 2008 como se observa en el grifico.
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5i bien es cierto existen algunos temas como el caso de “Deskiop, device and server
Management” ¢l cual no muestra mucho avance, lo clerto es que la evaluacion tiena una
perspectiva integral de T1 comao tal por ko que hay elementos que son administrados por otras
drea de T

Proyectos relevantes pendientes.

e Arctualizacidn de la plataforma 1BM 5/390 considerando dos afios mas de operacién
mientras se implemente el nuevo CORE adquiride por |a Institucidn. Actualmente se
esta en la revision final de cartel licitatorio en el cual se especifican los requerimientas
de dicha actualizacién, asi misme la creacién de los chdigos en el Sitema SICA  de
algunos de los ITEMS que no han sido adquiridos hasta ahora.

e Divisidn de los ambientes de pruebas, desarrollo y produccién del iSeries, producto
del proyecto de diagnostico se determing los siguientes pasos para afinar y maejorar
dicha plataforma, sin embargo, por diferentes circunstancias tales como la no
asignacidn de recursos humanos, cambio de prioridades como el CORE, falta de
interés de algunos participantes, este quedd pendiente. Se recomienda al menos
realizar esfusrros para dividir los ambientes,

« Fstablecimiento de Modelos de Capacity Planning de la Plataforma Microsoft con el
fin da establecer su factibilidad técnica de migrarlo a otras plataformas.

« Establecimiento de un plan de trabajo a nivel personal, area y del subproceso con el fin
de instaurar un comtrol de tareas, prioridades, negociaciones por movimientos de
Bareas.

s Establecimiento de reuniones semanales filas de bos diferentes grupos de trabajo a
saber:

o AS/A00 v Top Secret.
o Microsoft.

a 5390

o Core.

Esto con el fin de establecer planes de trabajo, oportunidades de mejora, analisis de
praoblemas, entre olras Cosas,

Amonestaciones.
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Durante |a ejecucidn de mi labor, he recibido dos Bamadas de atencion las cuales cito a
continuicion;

Auditoria

AIAD-DE-2008 El cual realiza una Advertencia sobre varios tales comno: Procesador Adicional en
el computador [BM 5/390 v los Software TCP-IP v MO-Series.

Direccidn de Tecnologia de Informacidn
OTDI-350-2008 donde se llama la atencidn en lo relacionade con la adminkstracién del
Contrato de Servicios de Soporte a Productos Micrasoft” con el Grupo CMA,

Agradecimientos Institucionales.

Correo electrdnkco del 22 de mayo del afio 2007, relacionado con la mejora en la calificacidn
de riesgo aperativo del 25% al 14%,

Calificaciones Soporte Técnico,

Calificaciones Soporte Técnico

Ao Riesgo Operativo | Control Interno Servicio al Cliente

2004 |33% Inaceptable

2005 | 34% Inaceplable 3,98 Satislaciorio
2006 | 25% Deficients 4,13 Satisfactorio
2007 | 14% Ragular 4,51 Oplimo 1925 Buenc

2008 | 7% Satisfactorio

Del cuadra anterior se puede observar se ha realizado un esfuerzo Importante, basado
principalmente en el cambio de pensamiento de todos kos funcionarios del drea ef cual no
solo se mantiene, sino que mejora dia con dia mantenléndase en el tiempa.
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Recomendaciones de Auditoria Pendientes

rdediante consulta al sistema CARIN al dia de hoy, no exste ninguna recomendacidn pendiente,
sin embargo estamos trabajando en el modelo de capacidad y desempefio para el mes de
enero del afio 2009,

Incorparacién de los incldentes establecidos por funcionarios de Soporte en su trabajo diario
en |a base de datos de SIEBEL, este requerimiento se hize, sin embargo no puede ser atendido
hasta el afio 2009,
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Licenciado
Jorge Altaro Casas, Coordinador _
SUBPROCESO DE SOPORTE TECNICO

Estimado sefior:

Conforme a lo convarsado en la reunion efectuada la tarde de hoy, en la cual participamos el
Lic. Pablo Navarro Cerdas, Asistente de la Direccidn de Tecnologia, su persona y el suscrito, le
informo que a partir del lunes 29 de setiembre del afio en curso usted desempedara el cargo de
Coordinador del Subproceso de Aseguramiento de la Calidad, &rea que depende
jerdrquicamente y segun organigrama instituclonal al Process de Control Operativo.

Con base en lo anterior le solicito elaborar un Infarme Final de Gestidn, conforme lo estipula Ia
Circular de la Direccidn de Desarrolin Humano N* DDHO-044-2007, del 30 de abril del 2007
(Copia Adjunta).

Dicho Informe debe presentarse a este proceso a mas tardar el 26 de setlembre del afo en
Curso,

Adicionaimente le solicito proceder a realizar la entrega de los medios de comunicacidon
asignados a ese puesto (celular, beeper, elc.), esto con el fin de proceder a realizar la
reasigracion correspondiente,

Cordiaiments,

| B il
Msc. Carlos Ajuila iﬂ?’iﬂi Coordinador
PROCESO DE OPERACION DE PRODUCCION
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