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Evaluacion Plan Operativo Institucional Anual

I. Presentacion

Para proceder a evaluar los resultados anuales alcanzados por las diferentes unidades
que integran la institucion, de acuerdo con los compromisos asumidos en el Plan
Operativo Institucional Anual (POIA); se han planificado una serie de actividades con el
propdsito de obtener insumos necesarios para atender los requerimientos de
informacién y a su vez confeccionar el informe correspondiente al periodo evaluado.

La finalidad de la presente evaluacién consiste en analizar el trabajo realizado por la
Gestidn de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién durante el afio 2020, en la
ejecucion del POIA y su respectivo presupuesto. El ejercicio ha realizado consistié en
valorar el nivel de cumplimiento de las metas programadas por las unidades adscritas a
dicha gestion para el afio en curso. Con esto se da, respuesta a los lineamientos
establecidos en la Ley No. 8131 de Administracion Financiera y de Presupuestos Publicos
y los incisos c.1) y c.2) del Reglamento de esta Ley, implantando a la institucién la
obligatoriedad de elaborar informes de gestién de resultados y rendicién de cuentas.

En este caso se muestran los resultados de la evaluacion anual al POIA 2019 de la Gestidn
de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon (GTIC), donde se detecten las
principales desviaciones y posibles alternativas para mejorar la gestién futura de cada
programa, en esto radica el principal resultado a obtener con el ejercicio de la evaluacion.

La gestidn citada, la conforman 5 unidades:

+ Unidad Coordinadora de GTIC

+ Unidad de Servicio de Informatica y Telematica (USIT)
+ Unidad de Soporte a Servicios Tecnoldgicos (USST)

+ Oficina Administracién de Proyectos (OAP).

+ Unidad de Servicios Virtuales (USEVI).
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Il. Objetivos de la evaluacién
2.1. Objetivo General.

Medir la eficacia de las unidades adscritas a la Gestién Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, en la ejecucion del Plan Operativo Institucional Anual correspondiente al
aflo 2020, para valorar informacidn bdsica necesaria que permita retroalimentar los
procesos de toma de decisiones en materia de planificacién, administracién y ejecucién
del Plan-Presupuesto de las unidades adscritas a esta gestion.

2.2. Objetivos especificos.

2.2.1. Identificar los resultados fisicos obtenidos por cada unidad, y su relacién con los
objetivos y metas que se propusieron alcanzar.

2.2.2. Determinar las principales variaciones observadas en la ejecucién fisica y
presupuestaria, asi como sus posibles causas, para efectos de discernir las medidas
correctivas necesarias a aplicar en afios siguientes.
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lll. Opcién metodolégica

El proceso realizado para evaluar el cumplimiento de las metas fisicas incluidas en el
POIA, se fundamentd en una comparacion de los valores meta programados; contra lo
realizado durante el segundo semestre del afio evaluado. De igual manera se evalud la
ejecucion presupuestaria, contra el presupuesto asignado; llevando a cabo el
cumplimiento de cada meta presupuestaria.

Se incluyé ademds un andlisis de los factores que provocaron desviaciones en la
programacion, con el fin de enfocar mejor las causas y consecuencias enunciadas por las
personas funcionarias de las unidades consultadas.

La informacién se procesé mediante el andlisis de las respuestas ofrecidas a las
interrogantes, incluidas en la aplicacion disefiada en el SEMS y el establecimiento de las
principales variables de interés, las cuales fueron:

» Resultados obtenidos a nivel de ejecucidn fisica
» Nivel de ejecucidn presupuestaria
» Causas del no cumplimiento de las metas fisicas y de ejecucién presupuestaria.

Se incluyeron cuadros y plantillas para clasificar los indicadores y sus metas segun
condicidn alcanzada. Igualmente se realizé con los datos del comportamiento de las
“metas presupuestarias”, nivel minimo con el cual el SIF vincula el POIA con el
presupuesto. Se resumid los principales eventos indicados por las unidades y que
incidieron en el gasto anual.

Aunado al registro de informacién en el SEMS, cada persona evaluadora coordind
mediante TEAMS con las personas responsables del POIA en cada unidad realizando asi
la respectiva evaluacidon de manera virtual. En la cual se revisaron los datos registrados
por la unidad, se dan oportunidades de mejora, y ademads se verificaron los productos y
servicios ofrecidos y que responden a los indicadores y metas planteadas, asi como las
evidencias que dispone la unidad, para mostrar la veracidad de los resultados alcanzados
en el afo.

Con los datos e informacion incluidos por las unidades que conforman la Gestidn, en la
aplicacidn disefiada en el SEMS, se revisd, resumid y confecciond los cuadros y plantillas
para clasificar los indicadores y sus metas segin condicion alcanzada. Igualmente se
procedid con los datos del comportamiento de la ejecucidn presupuestaria. Lo anterior
con el fin de confeccionar el informe alcanzado.

Los resultados del POIA, se incluyeron en el Sistema de Presupuestos Publicos (SIPP) de
la Contraloria General de la Republica en el plazo estipulado por este ente, pero no se
remite el documento. Siendo el informe de uso exclusivo de la institucidn.
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El informe final debe publicarse en la pagina web de la instituciéon, como parte del
compromiso de Transparencia en el uso de los recursos que se administran.

3.1 Fuentes de Informacion.

Las principales fuentes de informacion utilizadas para la obtencién de insumos, se
enumeran a continuacion:

» Documento “Plan Operativo Institucional Anual 2019”.

» Cadaunadelasunidades, conindicadores, metasy presupuesto asignados
en el POIA 2020.

» Evidencias documentales o digitales presentadas por cada unidad
evaluada de la GTIC.

» Informacidn registrada en la aplicacién de seguimiento a planes ubicada
en el SEMS, por cada unidad evaluada.

» Informacién de la ejecucién presupuestaria al ultimo corte realizado y
facilitado por la Unidad de Recursos Financieros a cada una de las
unidades.

3.2 Instrumentos de recoleccién de la informacion.

Para efectos de recopilaciéon de la informacién requerida en el andlisis, se trabajé
utilizando el médulo de “Seguimiento a planes” disefiado en el Sistema Estadistico y de
Monitoreo de Servicios (SEMS). Herramienta que permite el ingreso de la informacién a
la plataforma digital, segin los rangos establecidos.

Al compilar los datos por cada unidad, se ingresaron a la Aplicacion POIA-SEMS,
correspondiente a la Il evaluacion semestral. Posteriormente se realizd una reunidn
virtual, integrada por la persona evaluadora del Proceso de Evaluacidn y Estadisticas, asi
como la o las personas encargadas de cada unidad, responsables de la digitacion y
aprobacion de los datos en el SEMS. En dicha reunidn se revisé en conjunto la
informacion ingresada a la aplicacion POIA-SEMS, asi como la aprobacidn respectiva.
Ademds, se analizaron las evidencias del desempefio de cada indicador (documentales y
digitales) aportadas por cada unidad.

Las variables claves que se incorporaron en la aplicacion POIA-SEMS son las realizaciones
a nivel de cada indicador, calificacion del desempefio de cada meta, factores que
afectaron el cumplimiento de las metas estipuladas para el afio y las respectivas
evidencias.
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3.3 Procesamiento de datos y elaboracion del informe.

Al obtener la informacidn solicitada en el SEMS, se procedid a su procesamiento y andlisis
y con base en estas dos actividades se elabora el informe de resultados obtenidos, que
consiste en la comparacion entre lo programado y lo realizado, identificando asi el
estado de cada meta y su nivel de logro respecto a lo programado.

3.4 Variables del Estudio

» Nivel de cumplimiento de los indicadores, metas y el monto de ejecucién
presupuestaria para cada meta presupuestaria, de las unidades adscritas a cada
Gestion.

» Factores que inciden en la ejecucidén fisica y presupuestaria en este semestre
evaluado.

3.5 Rangos para clasificar los resultados alcanzados en las metas:

Para la evaluacidn final o de cierre del periodo, la clasificacidn correspondiente seria la
siguiente:

* Metas cumplidas: aquellas que alcanzaron porcentajes entre 90% al 125% .

* Metas parcialmente cumplidas: aquellas con porcentajes de cumplimiento
ubicado en el rango de 50,0% al 90,0%.

* Metas incumplidas: son aquellas cuyos porcentajes de cumplimiento inferiores al
50,0%.

Siempre es importante sefialar si hubo indicadores con niveles de ejecucion mayores al
125%, ya que la sobre ejecucidn es una discrepancia al igual que los incumplimientos.
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IV. Resultados obtenidos por la Gestiéon Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

Gestidn: Gestidn Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

N° de unidades que la integran: 5 Porcentaje de ejecucion presupuestaria: 71%

N° metas programadas: 14 Principales productos o servicios ofrecidos en el afo:
N° metas cumplidas: 13 > Servicios de la Plataforma Tecnoldgica
N° metas no cumplidas: 1 monitoreados.

» Funcionamiento de los Sistemas de
Informacién Institucional, Correo Electrénico
Institucional.

> Acceso a Internet y Servicios Complementarios
y Red Inaldmbrica.

> Solicitudes de servicio de atendidas en un 100%.

> 16 proyectos virtuales desarrollados, con 57
etapas proyectadas.

> Implementacidn mejoras en la red inaldmbrica.

> Desarrollo de 264 productos; disefios graficos,
multimedia, desarrollo web y otros recursos
tecnoldgicos.

> Actualizacion de servicios de capacitacién y
formacidén profesional: 21 SCFP. Guias digitales:
16.

> 18 de proyectos en ejecucién con seguimiento.

» 38 Estudios técnicos.

Aportes al Plan Estratégico Institucional: Productos o servicios PEl ofrecidos en el afio:
N°®indicadores en el PEI: 1 » Implementacién mejoras en la red inaldmbrica.
N’ indicadores no cumplidos: 1 » Sistema de gestion de Junta Directiva.

Cumplimiento de objetivos definidos para el afio:

A grandes rasgos se puede afirmar, que la GTIC logré cumplir con los objetivos operativos previstos para el afio
2020. Puesto que, de un total de 14 metas, 13 de ellas fueron cumplidas en un 100%. A excepcidn de 1, debido a
que al realizarse la evaluacién POIA, el indicar 136, correspondiente a la Unidad Coordinadora no se veia
reflejado el 86.06% de ejecucidn real de la gestion.
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A continuacidn, se detallan los resultados por indicador correspondientes a cada unidad
adscrita, segun el nivel de cumplimiento de metas e indicadores, afio 2020.

Unidad Coordinadora:
Nivel de cumplimiento de metas e indicadores. Afo 2020

N°y nombre del Meta Productos o Férmula de célculo % de

Indicador anual Servicios cumplimiento
realizados y clasificacién

136 90% 2 proyectos con 2/8x100/90 28

Porcentaje de metodologia de Meta

cumplimiento administracion  de incumplida

de las iniciativas proyectos

de los

proyectos de
tecnologias de
la informacién y
comunicacion

Indicador 136.

Porcentaje de cumplimiento de las iniciativas de los proyectos de tecnologias de la
informaciéon y comunicacién.

La meta del indicador de la gestidn, estaba definida para cumplirse en el segundo
semestre del afio 2020, sin embargo, por circunstancias especiales presentadas durante
ese periodo, producto de la dindmica institucional y la pandemia del COVID 19, incluyeron
proyectos que no estaban contemplados para realizarse ese afio. Provocando la
modificacién del cronograma de ejecucién de algunos de proyectos que se tenian
previstos finalizar para el 2020. Se mencionan los siguientes: Sistema de Apoyo ala Toma
de Decisiones en Microsoft Power BI, Sistema de Inspeccién y Cobros, Plataforma web
inocuidad, Actualizacién del Sistema de Gestidn de Seguridad, Graficacidn de reportes
PBI, Sistema Asesoria Legal.

Es asi que durante el segundo semestre, se observa un cambio en el porcentaje de
avance en algunos de los proyectos con relacion al periodo anterior, razén por la cual,
varios de éstos se encuentran aun en ejecucion. Contemplandose no sélo proyectos de
desarrollo de sistemas, sino también, con relacién a infraestructura, base de datos,
monitoreo, seguridad informatica, soporte y atencién virtual o de servicios para
virtualizacion de los servicios de capacitacion que brinda la institucion.

Se indicd, ademas, que a la fecha de corte de la inclusidn de los datos del POIA en el
sistema SEAMS (16 de diciembre 2020), tenfan proyectos préximos a finalizar, algunos
de éstos durante los primeros meses del afio 2021.
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Dentro de los productos, se destacan 2 proyectos finalizados.
Sistema de Gestion de Junta Directiva.

Unidad solicitante: Junta Directiva

Objetivo: desarrollar e implementar un sistema de gestion de junta directiva
automatizado, a la medida, en ambiente web, moderno, eficiente, robusto, con un alto
grado de usabilidad, interactivo y amigable para disminuir tiempos de respuesta en el
desarrollo de funciones de las personas funcionarias de junta directiva y brindar
informacién oportuna a los usuarios.

Evidencias.

e Expediente de proyectos OAP-STJD-02-2016, ubicado en la Oficina de
Administracion de Proyectos (OAP) y en la carpeta Tramal de la OAP.

Implementaciéon mejoras en la red inalambrica.

Unidad solicitante: GTIC.

Objetivo: realizar la ampliacién de la plataforma tecnoldgica de las diferentes sedes del
INA en cuanto a red inalambrica, con el propdsito de brindar este servicio a la totalidad
de la poblacién de la institucién; a nivel nacional (docentes, estudiantes y funcionarios
administrativos), en las areas comunes (sodas, plazoletas, bibliotecas, auditorios,
gimnasio).

Evidencias.

e Expediente de proyectos OAP-GTIC-PL-01-2019 el cual se encuentra ubicado en la
Unidad Oficina de Administracién de Proyectos (OAP) y en la carpeta Tramal de
la OAP.
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Limitaciones.
Factor Causas Medidas correctivas
Los proyectos son La  totalidad de las Ejecutar las actualizaciones
determinados por necesidades para el de los cronogramas
requerimientos definidos por desarrollo de los sistemas de relacionados a los proyectos
las personas usuarias informacién son definidos y que ameriten, y ser vigilante
institucionales  solicitantes, escalados por parte de los del seguimiento y

que definen necesidades que
se traducen en tiempos de
atencién. Cuyo lapso es
documentado y determinado
por las estimaciones de
esfuerzo y tiempo, en el
momento de la pandemia,
nacieron proyectos nuevos
que le permitieron a la
institucion, seguir trabajando
y cumplir con necesidades,

tanto del usuario interno,
como externo, debiendo
mover el recurso humano

técnico hacia estas nuevas
necesidades, los cuales por la
dindmica institucional, no se
encuentran inventariados vy

por defecto, no serian
medibles pero si
considerados como  un

producto terminado en sus

diferentes areas,
infraestructura, seguridad,
sistemas, monitoreo,

proyectos y soporte.

usuarios interesados, cuyas

solicitudes modifican
tiempos y proyecciones,
debiéndose  ajustar  los

cronogramas y tiempos de
los proyectos.

Ejecutar las actualizaciones
de los cronogramas
relacionados a los proyectos
que ameriten, y ser vigilante
del seguimiento y
cumplimiento de los plazos
de las actividades
relacionadas a cada proyecto
a considerar.

cumplimiento de los plazos
de las actividades
relacionadas a cada proyecto
a considerar.
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Unidad Informatica y Telematica:
Nivel de cumplimiento de metas e indicadores. Afo 2020

N°y nombre del Meta anual Productos o Férmula de célculo % de
Indicador Servicios cumplimiento
realizados y clasificacién
139 95% 2022 Casos 2022 /2110 X 100 [ 95 101
Porcentaje de atendidos X100 Meta
casos atendidos cumplida

para la agilizacion
de procesos

140 8208 7524 horas 7524 [ 8208 x 100 91,66
Cantidad de horas disponibles de Meta
disponibles de los los servicios de cumplida
servicios de TIC, TIC

responsabilidad de

la USIT

La USIT realizd el corte a noviembre del 2020, por lo que a la fecha de la evaluacién POIA
(16/12/2020) un 4,17% aproximadamente de casos, se encontraban en proceso o estaban
por asignarse.

Serealizd el seguimiento al reporte de la cantidad de registrados responsabilidad de esta
dependencia, y el total de los casos atendidos. Hacen hincapié en que algunas de las
solicitudes ingresadas, por la complejidad requieren mas tiempo para ser implementadas
en su totalidad, reflejado asi en los tiempos de atencién de los meses de diciembre 2020
y enero 2021, asi como el porcentaje de atencidon de caso.

Indicador 139.

Porcentaje de casos atendidos para la agilizacién de procesos.

Al 31 de octubre se ingresaron 2110 casos, de esos se atendieron 2022 casos y estan en
estado pendiente 88 casos (para un porcentaje de cumplimiento es de 95.83%).

Seguimiento de los casos asignados por drea y/o proceso (seguridad, proceso de
operacion de servicios, proceso de infraestructura tecnoldgica y proceso de
administracién de sistema institucionales), por evento (cambio, incidente y llamadas de
servicio), estados de los casos (registrado, atendido o asignado, atendiendo respuesta a
situacion especial, atendiendo otras solicitudes, solucionado y/o cerrado), estados de
incidentes entre otros.
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Evidencias.

Las evidencias correspondientes se detallan a continuacion:
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¢ Informe de casos asignados a la USIT noviembre del 2020, ubicado en el Sistema
y control de correspondencia, ubicado en el SCC y archivo fisico; asi como, los
reportes del Service Desk.

Factores de éxito.

Se brinda seguimiento de los casos, permitiendo ordenar y dar trazabilidad a las
solicitudes de las personas usuarias, logrando una coordinacion directa y constante
entre los administradores de sistemas (ASI) y el personal del proceso de administracion
y desarrollo de sistemas (PADSI).

Limitaciones.
Factor Causas Medidas correctivas
El  informe de casos Desde la actualizacion de la Solicitud de informe (SCRIP) a

asignados a la USIT se genera
de forma manual.

Indicador 140.

herramienta del Service Desk
en el mes de setiembre del
2018 no se puede generar el
informe (SCRIP / de forma
automadtica).

la casa matriz. La informacién
se obtiene actualmente con
el andlisis de diferentes
graficos (se realiza
manualmente por parte de
los companieros del POS).

Disponibilidad de los servicios de TIC responsabilidad de la USIT.

Servicios de la Plataforma Tecnoldgica monitoreados, tales como: Acceso a la red
(conectividad LAN y WAN), Funcionamiento de los Sistemas de Informacion

Institucional,

Correo Electrénico

Institucional,

Complementarios y Red Inaldambrica entre otras.

Acceso a

Internet y Servicios

13
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Evidencias.

¢ Informe de eventos ocurridos en los Servicios de TICy Cumplimiento de objetivo
de calidad de la GTIC. (Prestar Servicios de TIC continuos a toda la Institucion,
dalcanzando la meta de al menos un 95% del tiempo los servicios de TIC en linea.); el
cual se ve reflejado en 8208 horas disponibles de servicio anual. Ubicado en el
Sistema de control de correspondencia (SCQ).

Factores de éxito.

Mejora considerable la disponibilidad de la plataforma tecnoldgica (sistemas de
informacion, internet, correo electrénico entre otros), respecto al primer semestre del
afo pasado.

Seguimiento y coordinacion constante con los diferentes contratistas segin se requiera
(mediante los administradores de contratos y/o encargado de proceso [ jefatura de la
USIT segln se considere pertinente).

Con la contratacién de gestién unificada de amenazas segun licitacidon abreviada 2020LA-
000004-0002100001, se refuerza el acceso por medio de la plataforma de forma remota
(teletrabajo).

Limitaciones.

Factor Causas Medidas correctivas

Sub  ejecucidn Factores externos a esta Unidad Agilizartramites administrativos (UCI-
presupuestaria.  (atrasos ruta critica) influyen en el  PA).
proceso de compra. Empresas no
facturan mensualmente (lo Agilizacion del proceso de facturacién
realizan por periodos mas amplios mensualmente por parte de los
que van de tres a seis meses). proveedores.

14
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Unidad de Soporte a Servicios Tecnolégicos:
Nivel de cumplimiento de metas e indicadores. Afio 2020

N°y nombre del Meta anual Productos o Férmula de % de
Indicador Servicios calculo cumplimiento y
realizados clasificacion
141 2 2 estudios 2/2x100 100
Cantidad de informes de Meta cumplida
seguimiento de
cumplimiento de los
lineamientos Tl en los
laboratorios de la red
docente.
142 100% 38 estudios 38 /38 x 100 100
Porcentaje de estudios técnicos Meta cumplida
técnicos para la adquisicion
de recursos tecnoldgicos
actualizados realizados.
143 100% 2353 solicitudes 2353 /2353 x 100 100

Porcentaje de solicitudes de
servicios atendidas en la
sede central.

Indicador 141.

atendidas

Meta cumplida

Cantidad de informes de seguimiento de cumplimiento de los lineamientos Tl en los
laboratorios de la red docente.

Para el segundo semestre de 2020, se finalizé el periodo con un inventario de 81
laboratorios de las Unidades Regionales: Brunca, Huetar Caribe, Cartago, Heredia,
Huetar Norte, Oriental y Pacifico Central. Cumpliéndose la meta. Se emite oficio USST-

76-2020 indicando el inventario a GTIC.

15
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Con el levantamiento de todos los laboratorios Tl en las regionales y estableciendo
nuevos lineamientos para llevarlos a cabo, se solicitd a las regionales brindar adelantos
programados con fecha de entrega de dichos inventarios, en un periodo de seis meses,
validdndose asi los datos por parte de esta unidad, mediante el oficio USST-63-2020.

Factores de éxito.

Debido a la pandemia se modificd la forma en la cual se llevaban a cabo los inventarios
de laboratorios y se implementdé un acompafiamiento con los ARIS regionales para
realizar los inventarios de los laboratorios Tl del INA, logrando superar la cantidad
establecida de dichos inventarios, gracias al apoyo de los ARIS regionales y la disposicion
de los directores regionales y trabajo en equipo del personal de Soporte Técnico.

Se contd con los inventarios de las siguientes Unidades Regionales: Brunca, Caribe,
Cartago, Heredia. Huetar Norte, Oriental y Pacifico Central.

Indicador 142.

Porcentaje de estudios técnicos para la adquisicion de recursos tecnolégicos
actualizados realizados.

Se realizaron un total de 38 estudios técnicos solicitados, cada uno respaldado por un
oficio que es enviado a la proveeduria interesada o se coloca en SICOP. No hubo aumento
en la cantidad de estudios debido a las instrucciones gerenciales sobre recorte de gastos
institucionales.

Los estudios técnicos realizados son los que a continuacidn se citan:

1. 20191-000006- Correspondiente a servicio de alquiler de licencias Microsoft bajo el esquema
0002100001 de Microsoft Enrollment for Education Solutions.

2. 2019LN-000006-
0002100001 Servicio de alquiler Microsoft

3.2020CD-000008-
0002100001 Correspondiente a compra software Adobe Creative Cloud

4. 2020CD-000013-

0002100001 Compra de licencia token de seguridad para dispositivos moviles.
5. 2020CD-000021- Compra de proyectores
0002100008

Interactivos.

6. 2020LN-000004-  Arrendamiento de solucién de seguridad del tipo de gestién unificada de
0002100001 amenazas UTM para el INA.
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7. Licitacion publicac

2020LN-000003-
0002100001

8. 2020CD-000011-
0002100005

9. 2020la-000005-
0002100001

10. 2020CD-000021-
0002100008

11. 2020CD-000016-
0002100010

12. 2020LN-000009-
0002100001

13. 2020CD-000015-
0002100005

14. 2020CD-000011-
0002100009

15. 2020LA-000019-
0002100003

16. 2020LA-000022-
0002100003

17. 2020LA-000010-
0002100001

18. 2020LA-000024-
0002100003

19. 2020CD-000018-
0002100007

20. 2020CD-000025-
0002100008

21. 2020CD-000016-
0002100005

22. 2020LA-000011-
0002100002

23.  2020CD-000045-
0002100003

24. 2020LA-000014-
0002100001

Evaluacion Plan Operativo Institucional Anual

Correspondiente a compra de computadoras, tabletas y estaciones de trabajo
con criterios ambientales

Compra de equipo Computacién Periférico

Compra de impresoras.

Compra de proyectores interactivos

Programa Creative Cloud

Servicios de alquiler de licencias de programas Microsoft bajo el esquema de
Microsoft Enrollment for Education Solutions (EES).

compra de proyectores

Programa adobe CreativeCloud.

Compra de Micromputadoras con criterios ambientales.

Compra de servidores de datos y equipos de comunicacion

Servicio de hospedaje y administracién para las plataformas del centro virtual
de formacion.

Compra de proyectores, retroproyectores y pantallas.

Servicio de mantenimiento, reparacién de equipo de cdmputo y software.

Servicio de mantenimiento, reparacién de equipo de cémputo y software.

Software especifico para el drea técnica.

Compra de software especifico para el area técnica (programa Adobe Creative
Cloud y Programa para asistencia en ambientes computacionales para usuario
no vidente JAWS versién 2019).

Compra de impresoras.

Compra de equipo de comunicacidn y solucidn.
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25. 2020CD-000035-
0002100001

26. 2020CD-000040-
0002100001

27. 2020CD-000057-
0002100003

28. Licitacion
abreviada

2020la-

000015-

0002100001

29. Compra directa
2020c¢d-000033-
0002100008

30. Compra directa
2020¢d-000035-
0002100008

31. Licitacion
abreviada

2020la-

000006-
0002100010
32.compra directa
2020cd-000015-
0002100006

33. Contratacién
directa  2020cd-
000019-
0002100005

34. Contratacién
directa 2020cd-
2020¢d-000069-
002100001

35. Compra directa
2020CD-000057-
0002100002

36. Compra directa
2020CD-000075-
0002100001

37. 2020CD-000074-
0002100001

38. 2020LA-000020-
000210001

Evaluacion Plan Operativo Institucional Anual

Suscripcién de licencias para el uso del sistema Janium

Compra de escdner.

Compra de equipo de computacidn periférico, micréfono diadema integrado.

Correspondiente a contratacién de servicios de mantenimiento, sustitucién e
instalacion para la red de cableado estructurado (UTP y fibra dptica) del INA,
por horas demanda estimada.

Servicio de mantenimiento de las centrales telefdnicas de la unidad Regional
Brunca.

Actualizacidn de servidores Blade para la unidad Regional Brunca.

Servicio de mantenimiento, reparacion de equipo de Cémputo y software.

Correspondiente a software especifico para el drea técnica.

Compra de teléfonos.

(Actualizacion de licencias SPSS Statics 25).

Correspondiente al servicio de actualizacidon de equipo de cdmputo del centro
de formacién de mora de la URCO.

Correspondiente a compra de diademas con micréfono

Compra de escéner

Software de ingenieria

Nota: Todos los documentos indicados se encuentran en el repositorio evidencias UPE y en el sistema de

correspondencia SCC.
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Factores de éxito.

El compromiso de los colaboradores responsables de los estudios técnicos mejord los
tiempos de respuesta, en el desarrollo de los estudios solicitados a pesar de no estar de
en la presencialidad, para un total de 38 estudios técnicos.

Indicador 143.

Porcentaje de solicitudes de servicios atendidas en la sede central

El gran aumento de solicitudes de atencion, debido a la implementacion en la modalidad
de teletrabajo a nivel de todas las unidades de la institucion, a partir del mes de marzo
del 2020, provocd que la unidad implementara roles de atencion de casos
extraordinarios para que los funcionarios realizaran teletrabajo.

Evidencias.

Las evidencias correspondientes se detallan a continuacion:

e Oficio USST-67-2020, se tienen los casos a octubre 2020 y el informe de Aranda
para un total de 2161 casos atendidos al 24 de noviembre del 2020.

e Oficio USST-59-2020 se encuentra en el repositorio de evidencias UPE y el sistema
de control de correspondencia (SCC).

e Oficio USST-67-2020 y los informes de Service Desk al 14 de diciembre del 2020.

Factores de éxito.
El capital humano esta comprometido con la realizacion de las labores y se encuentra

capacitado, aun trabajando al 50% de la capacidad el primer semestre y en el segundo
semestre al 20 % de capacidad lograron salir con los casos de Aranda.
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Unidad Oficina de Proyectos:
Nivel de cumplimiento de metas e indicadores. Afio 2020

N°y nombre del Meta anual Productos o Férmula de % de
Indicador Servicios calculo cumplimiento y
realizados clasificacién
137 100% 18 proyectos 18 /18 x 100 100
Porcentaje de proyectos con seguimiento Meta cumplida
en ejecucién con

seguimiento conforme a
planes de proyectos
aprobados.

Indicador 137.

Porcentaje de proyectos en ejecucién con seguimiento conforme a planes de proyectos
aprobados.

Los 18 productos registrados corresponden a los 12 proyectos reportados en el |
semestre (aun se encuentran en ejecucidon con seguimiento), mas 6 proyectos nuevos
del Il semestre, para un total de 18 productos anuales.

Los datos suministrados corresponden al corte del 10 de diciembre 2020.

Los productos se detallan a continuacion:

Nombre: Plataforma web inocuidad alimentaria.

Objetivo: Desarrollar una plataforma web, dinamica, flexible, oportuna, con un sistema
completo que brindara una serie de servicios a diversos entes y empresas de alimentos
y permita la recopilacién y procesamiento de la informacién de las empresas
relacionadas al sector alimentario para ubicarlas segin su nivel de cumplimiento
respecto a normas y reglamentos vigentes de inocuidad.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-NSIA-02-2020 —inocuidad, ubicado en el
servidor Tamar.
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Nombre: Sistema inspeccién y cobro.

Objetivo: Disefiar un sistema informatico, en ambiente web, que permita automatizar
todas la tareas y actividades relacionadas a la gestion de cobros de cuotas morosas de
las diferentes entidades patronales facilitando la operatividad técnica y toma de
decisiones en el proceso de inspeccion y cobro de la unidad de recursos financieros del
INA.

Evidencia.

e Expediente digital OAP-URF-03-2019 — SICO, ubicado en el servidor Tamar
Nombre: Actualizacion del sistema gestién seguridad informacién.
Obijetivo: realizar el proceso de transicion de los documentos del sistema de gestion de
seguridad de la informacidn de la versién actual basada en la norma ISO/IEC 27001
version 2005 y llevarlo a la norma ISO/IEC 27001 versidn 2013 vigente.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USIT-PL-04-2020- SGSI, ubicado en el
servidor Tamar.

Nombre: Sistema gestion proyectos y planes de trabajo.

Objetivo: Desarrollar e implementar una herramienta informatica para la gestién de
proyectos, automatizada, a la medida, moderna, eficiente, robusta, con alto grado de
usabilidad, amigable, para disminuir tiempo de respuesta en el desarrollo de las
funciones de la oficina de administracidn de proyectos y brindar informacién oportuna
para la toma de decisiones.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-GTIC-PI-03-2019, y el sistema proyectos
ubicado en el servidor Tamar.

Nombre: Disefio de graficos de reportes para la toma de decisiones en PBI.
Obijetivo: Disefiar los graficos de los reportes en Power Bi, que permita a los usuarios
contar con una herramienta tecnoldgica agil y eficiente que facilite la generacién y

andlisis de informacién proveniente de los distintos sistemas de informacién de la
institucion para la toma de decisiones en sus distintas gestiones.
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Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USIT-PL-03-2020 - Reportes Power Bi
ubicados en el servidor Tamar.

Nombre: Sistema gestion interna Asesoria Legal.

Objetivo: Disefiar un sistema informatico, en ambiente web, que permita automatizar
todas la tareas y actividades relacionadas a la gestion administrativa y documental de los
procesos en la asesoria legal facilitando la operatividad técnica y toma de decisiones.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-AL-3-2020- Sistema Asesoria Legal
proyectos ubicado en el servidor Tamar.

Nombre: Automatizacion del formulario FR GR 150 informe de inicio y finalizaciéon SCFP
acreditado.

Objetivo: Brindar un servicio eficiente, agil y simplificado a las entidades con SCFP
acreditados mediante una herramienta informatica en la web que permita llenar el
formulario FR GR 150 informe de inicio y fin del SCFP acreditado y remitir la informacion,
disminuye errores y aumenta productividad de atencién a empresas y otras personas
usuarias.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USU-PL-01-2019 - automatizacion FRGR150
ubicado en el servidor Tamar.

Nombre: Implementaciéon de mejoras en la red inalambrica.

Obijetivo: realizar la ampliacidn de la plataforma tecnoldgica de las diferentes sedes del
INA en cuanto a red inaldmbrica, con el propdsito de brindar este servicio a la totalidad
de la poblacién INA a nivel nacional (docentes, estudiantes y funcionarios
administrativos) en las dreas comunes (sodas, plazoletas, bibliotecas, auditorios,
gimnasio).

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-GTIC-PL-01-2019 - Mejoras WIFI ubicado en
el servidor Tamar.
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Nombre: Manipulacién de alimentos en linea.

Objetivo: Desarrollar una herramienta tecnoldgica que permita la realizacion del examen
de manipulacién de alimentos, en linea, partiendo de un listado de items aleatorio para
la obtencion del certificado digital.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-NSIA-PL-04-2019 - manipulacién alimentos
ubicado en el servidor Tamar.

Nombre: Mantenimiento de sistema informacion financiera.

Objetivo: Brindar mantenimiento al SIF de manera que permita el registro, ejecucion,
control y evaluacidn, en todas las fases de la actividad financiera y de planificacion
institucional, para mejorar los procesos transaccionales y suministrar informacién
financiera, agil, flexible y oportuna a los diferentes niveles jerarquicos para la toma de
decisiones, asi como a entes externos.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-URF-01-2017 - SIF ubicado en el servidor
Tamar.

Nombre: Plataforma bajo las modalidades virtual y bimodal en el area del subsector
idiomas.

Objetivo: Adquirir una solucién integral de una plataforma tecnoldgica e-Learning (en
linea) para la ejecucion de servicios de capacitacion y formacion profesional bajo las
modalidades virtual y bimodal en el area del subsector de idiomas, iniciando con inglés.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre oap-usevi-2-2018 - idiomas bimodal ubicado en
el servidor Tamar.

Nombre: Reestructuracién interface de usuario Service desk y actualizacion catalogo
de servicios.

Objetivo: Mejorar la interfaz de usuario de la herramienta Service Desk con el propdsito
de facilitar la navegacion en las diferentes opciones de esta herramienta, de manera que
puedan realizar los casos de forma mas eficaz y amigable. Asociado a esto se efectuara
la revision y alineacion del catdlogo de servicios.
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Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USST-PL-05-2018 — Service Desk ubicado
en el servidor Tamar.

Nombre: Sistema de apoyo a la toma de decisiones en Microsoft Power BI.

Obijetivo: Migrar los actuales cubos de informacidn a la herramienta Microsoft Power Bi,
haciendo uso de una Data Warehouse institucional, mejorando asi la experiencia usuaria
y brindando consultas de informacién oportuna, confiable y completa.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USIT-PL-03-2020 - Power Bi ubicado en el
servidor Tamar.

Nombre: Sistema de Gestion de Junta Directiva.

Objetivo: desarrollar e implementar un Sistema de Gestion de Junta Directiva
automatizado, a la medida, en ambiente web, moderno, eficiente, robusto, con un alto
grado de usabilidad, interactivo y amigable para disminuir tiempos de respuesta en el
desarrollo de funciones de las personas funcionarias de junta directiva y brindar
informacién oportuna a los usuarios.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-STJD-02-2016 - Junta Directiva ubicado en
el servidor Tamar.

Nombre: Sistema gestion de becas SBD.

Desarrollar un sistema de administracion y evaluacion del programa de becas de banca
para el desarrollo, que sirva de fundamento para toma de decisiones por UFODE y
autoridades superiores del INA.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-UFODE-PL-02-2019 - SBD ubicado en el
servidor Tamar.
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Nombre: Sistema investigacion institucional.

Objetivo: Disefiar un sistema informatico de investigacidn institucional, que permita la
aplicacion de las metodologias de la vigilancia estratégica, prospectiva, vinculacion con
sectores productivos, gestion del conocimiento, actividades de transferencia, e
investigacion (cuantitativa, cualitativa y mixta), para la contribucién con la innovacién y
mejora continua, vinculada al accionar de otras iniciativas internas y externas a la
institucion.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre oap-eti-02-2019 - Sl ubicado en el servidor
Tamar.

Nombre: Sistema Nacional de Empleo.

Objetivo: Disefio, desarrollo e implementaciéon de un sistema integrado de gestion, a
través de una plataforma web informdtica, que permita la atencién de personas y
empresas a través de un registro Unico, tomando en consideracion las capas planteadas
en el modelo de gestion del sistema nacional de empleo.

Evidencias.

Expediente digital con el nombre OAP-GG-01-2019 - SNE ubicado en el servidor Tamar.
Nombre: Sistema para la solicitud de ayudas econémicas.

Objetivo: Desarrollar e implementar la digitalizacion de la solicitud y resolucion del
proceso de ayudas econdmicas del INA para fortalecer los procesos técnico-
administrativos de la institucion mediante el uso de la tecnologia generando un servicio
mas eficaz y eficiente.

Evidencia.

e Expediente digital con el nombre OAP-USU-PL-02-2020 - SISAE ubicado en el
servidor Tamar.

Factores de éxito.

Entre los principales de éxito que sefiala la Unidad y que permitieron el buen desempefio
del indicador, estan:

o Los proyectos en ejecucion cuentan con el seguimiento y control establecido
segun la metodologia de administracién de proyectos.
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Unidad de Servicios Virtuales:

Contar con recurso humano capacitado en gestién de proyectos TIC.
Comunicacidn efectiva y constante con el equipo de proyecto.
Proceso proactivo de direccion del proyecto.
Compromiso de los involucrados con los entregables.
Definicidn clara de proyecto: especifico, alcanzable y medible.
Requerimientos especificados plan del proyecto.
Equipo de trabajo adecuado.
Proceso bien definido para la gestién de cambios y gestidn de riesgos.
Participacion de las personas cliente y patrocinadora.

Nivel de cumplimiento de metas e indicadores. Afio 2020

N°y nombre del Indicador Meta anual Productos o Férmula de calculo % de
Servicios cumplimiento
realizados y clasificacion

144 100% 108 solicitudes 108 /108 x 100 100
Porcentaje de servicios de de capacitacidn Meta
formacién y capacitacién al atendidas cumplida
personal docente en el uso
de herramientas
tecnoldgicas 'y recursos
didacticos realizados

145 100% 125  solicitudes 125 /125 X 100 100
Porcentaje de servicios de de capacitacidon Meta
formacién y capacitacién al recibidas. cumplida
personal administrativo en
el uso de herramientas
tecnoldgicas 'y recursos
didacticos realizados

146 100% 16 proyectos 16 /16 X 100 100
Porcentaje de SCFP virtuales Meta
convertidos a las desarrollados cumplida
modalidades no presencial y
mixta

147 100% Desarrollo  de 264 [ 264 x 100 100
Porcentaje de  disefios 264 disefios Meta
graficos, multimedia vy graficos, cumplida
desarrollo web y otros multimedia,

recursos
realizados

tecnoldgicos

desarrollo web y
otros recursos
tecnoldgicos
realizados.
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N°y nombre del Indicador Meta anual Productos o Férmula de calculo % de
Servicios cumplimiento
realizados y clasificacion
148 100% 631 recursos 631/631x100 100%
Porcentaje de produccidn audiovisuales Meta
de recursos audiovisuales realizados y cumplida
para SCFP y de apoyo en apoyo en otros
otros servicios tecnoldgicos servicios
tecnolégicos
149 1005 268 solicitudes 268 /268 x 100 100%
Porcentaje de atencion de de soporte al Meta
solicitudes de soporte a sitio web cumplida
servicios web y plataformas institucional vy
tecnoldégicas administradas plataformas
por la USEVI tecnoldgicas
150 100% 12479 12479 [ 12479 X 100 100%
Porcentaje de atencidn de solicitudes de Meta
solicitudes de soporte de las soporte cumplida
plataformas  tecnoldgicas realizadas de las
para SCFP plataformas

tecnoldgicas.
Indicador 144.

Porcentaje de servicios de formacién y capacitacién al personal docente en el uso de
herramientas tecnoldgicas y recursos didacticos realizados.

Este indicador se enfoca en las personas funcionarias docentes de la institucién, ya que
se desarrollan servicios de formacién y capacitacién a éstas personas en metodologias
virtuales, mediante el uso de herramientas o servicios TIC para la atencion oportuna de
los servicios brindados a la poblacién meta institucional.

Al 30 de noviembre del 2020 atendieron 678 personas docentes. Y realizaron la atencién
de 108 solicitudes de capacitacion, por parte de USEVI, como evidencia tienen en el
informe de gestion mensual de noviembre USEVI-236-2020.

Factores de éxito.

Durante los meses de pandemia se utilizaron herramientas para atender personas
docentes en forma virtual, asi como para revisar contenidos de forma mas rapida.

Ante la emergencia sanitaria se ampli6 la atencidn de solicitudes de capacitaciéony porlo
tanto, la cantidad de personas atendidas, asi que se reforzd al proceso (PTSOV) con otros
colaboradores adicionales para atender las solicitudes de capacitacion. Los disefiadores
instruccionales colaboran con el disefio de los médulos también.
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Con el incremento de las actividades teletrabajables la unidad se adapta eficientemente
a brindar una atencién igualmente virtual. Por ejemplo, se les ha dado atencidn a los
docentes del nucleo de turismo y otros para que puedan adaptar sus médulos y recursos
a la modalidad virtual.

El equipo de trabajo cuenta con capacitacion profesional apropiada. Ademads, poseen
conocimiento técnico de las herramientas.

Indicador 145.

Porcentaje de servicios de formacion y capacitacion al personal administrativo en el
uso de herramientas tecnoldgicas y recursos didacticos realizados.

Este indicador es enfocado a las personas funcionarias de la institucion. Se refiere a
brindar servicios de formacidn y capacitacion a las personas en metodologias virtuales;
mediante el uso de herramientas o servicios TIC, para la atencién oportuna de las
demandas de capacitacion.

Al 30 de noviembre 2020, se atendieron 2426 personas, se recibieron 125 solicitudes de
capacitacion.

Evidencias.
Las siguientes evidencias respaldan las acciones indicadas:

e USEVI-PTOSV-22-2020.

e Usevi-236-2020, informe mensual al 30 de noviembre 2020, de gestién de la
USEVI.

e Archivo fisico en el proceso de PTOSV donde se archivan las solicitudes (notas
correos electrénicos, entre otros).

Factores de éxito.

Durante los meses de pandemia se utilizaron herramientas para atender personas
administrativas en forma virtual, asi como para revisar contenidos de forma mas
expedita.

Ante la emergencia sanitaria se ampli6 la atencidn de solicitudes de capacitaciéony porlo

tanto la cantidad de personas atendidas, asi que se reforzé al proceso (PTSOV) con otros
colaboradores adicionales para atender las solicitudes de capacitacion.
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Con el incremento de las actividades teletrabajables la unidad se adapta eficientemente
a brindar una atencidén igualmente virtual. Por ejemplo, atencién a los docentes del
ndcleo de turismo y otros para que puedan adaptar sus mddulos y recursos a la
modalidad virtual.

Contar con el equipo de trabajo profesional capacitado y conocimiento técnico de las
capacitaciones.

Indicador 146.
Porcentaje de SCFP convertidos a las modalidades no presencial y mixta.

El indicador se refiere a la cantidad de SCFP convertidos a la modalidad no presencial y
mixta. A nivel de nucleos tecnoldgicos se pueden citar que se coordiné con: Comercio y
Servicios, Industria Alimentaria y Nautico Pesquero; ademas de la unidad de Recursos
Humanos, SECODI, mddulos creados en USEVI y cursos de autoaprendizaje.

Al 16 de diciembre 2020 se habian desarrollado 16 proyectos virtuales, con 57 etapas
proyectadas. Ademds, se entregaron 16 cursos virtuales, finalizando 57 etapas, con un
avance del 100%.

Los 16 productos realizados son los siguientes:

1. Emprendedurismo en la empresa rural

2. Proyeccién financiera de un negocio

3. Emprendimiento

4. Controles preventivos de alimentos para humanos (PCQI)

5. Buenas practicas de manufactura de servicios de alimentacién

6. Consejos del manejo higiénico de los alimentos

7. Calidad e inocuidad en servicios de alimentacion

8. Limpieza y desinfeccion para servicio de alimentacidén

9. Interpretacidn de los requisitos sanitarios para carnicerias y expendios de productos
carnicos

10. Gestidn técnica de centros termales, spa y talasos

11. Alimentacion aplicada a la estética

12. Instalacién de ventaneria tradicional (centro colaborador)

13. Manipulacién de imagenes conilustrador

14. Estrategias didacticas creativas en entornos virtuales (interno USEVI)
15. Disefio del aprendizaje en el siglo XXI (MCE) (interno USEVI)

16. Registro econdmico en la empresa agropecuaria
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Factores de éxito.
Principalmente los factores de éxito se resumen a continuacion:

A noviembre 2020 aumentaron los esfuerzos de coordinacién entre los nucleos
tecnoldgicos y demas actores a nivel interno de la USEVI, asi como a los externos para
cumplir con el 100% de los cursos y guias digitales propuestos. Asi como los equipos de
trabajo coordinados desde la jefatura de la unidad y el proceso mediante una planeacidn
con las solicitudes de los nucleos y algunos otros actores como personal técnico.

La Unidad reporta que tiene equipos de trabajo multidisciplinarios conformados por
disefiadores instruccionales que trabajan en conjunto con disefiadores graficos, editores
de audio y video, disefiadores web.

Los procesos de flujo de trabajo del proceso involucrado permitieron realizar
oportunidades de mejora durante el proceso de forma expedita.

El uso de cronogramas de trabajo y el establecimiento de relaciones con las unidades
técnicas involucradas. El seguimiento a la labor realizada con estas ultimas. Cuentan con
cronogramas de trabajo, y se tienen relaciones y se brinda seguimiento a los nucleos
involucrados. Constantemente se busca mejorar la metodologia de trabajo.

Al presentarse algun retraso en los procesos de trabajo, se coordina con los diferentes
actores para compensar los retrasos presentados.

Evidencias.

e Oficio USEVI-PIDTE-408-2020 y USEVI-ASEC-683-2020.

e Oficio USEVI-236-2020, informe mensual de gestidn a noviembre 2020.

e USEVI-240-2020, Entrega del curso registro econdmico en la empresa
agropecuaria.

Los oficios anteriores se encuentran en el archivo fisico de la USEVI y en el sistema de
control de correspondencia (SCC). Los cursos como tal, se encuentra digitalmente en el
centro virtual.

Para mayor detalle de los proyectos y su avance (sector productivo al que pertenece el
proyecto, nombre del mdédulo, cantidad de capitulos, horas, estado actual, porcentaje
de avance, y demds observaciones) se puede consultar el archivo digital administrado
por la jefatura de la USEVI, almacenado en drive y en diferentes dispositivos.
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Indicador 147.

Porcentaje de disefios graficos, multimedia y desarrollo web y otros recursos
tecnolégicos realizados.

El indicador se refiere a desarrollar recursos TIC (tecnologias de informacién y
comunicacién) para las diferentes necesidades institucionales, mediante el uso de
herramientas para producir disefios graficos, multimedia, desarrollo web y otros
recursos tecnoldgicos.

Al momento de la evaluacidn, la USEVI registra un total de 264 productos, entre los
cuales, si identifican disefios gréaficos, multimedia, desarrollo web entre otros recursos
tecnoldgicos.

Entre los productos generados, se reporta la actualizacion de 21 servicios de capacitacion
y formacidn profesional; se confeccionaron 48 materiales de apoyo, se pusieron a punto
179 aulas virtuales y se elaboraron 16 guias digitales. A continuacidn, se detallan estas
ultimas:

1. Manejo de alimentos preparados para entregas rapidas

2. Gestores de residuos sdlidos en CR

3. Herramienta Microsoft Teams

4. Herramienta Microsoft Planner

5. Emprendedoras y empresarias de Costa Rica

6. Microsoft SWAY

7. Higienizacidn aplicable a las actividades turisticas e industria alimentaria
8. Buenas practicas de higiene para alimentos no procesados y semi-procesados
0. Microsoft 365

10. Etiquetado general nutricional de alimentos preenvasados

1. Microsoft Sharepoint

12. Introduccion al plan nacional de capacitacion de asadas

13. Gestidon de alérgenos en la industria alimentaria

14. Gestidn de alérgenos en servicios de alimentacion

15. Construccién sostenible

16. Recurso hidrico

Adicionalmente, material de apoyo: 48 y aulas estrategias diddcticas para el aprendizaje:
179 aulas virtuales.

Evidencias.

Archivo de seguimiento de los productos almacenado en sistema de correspondencia
(SCQ), los cuales se citan a continuacion:
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e USEVI-PIDTE-408-2020

e USEVI-ASEC-683-2020

e USEVI-PTOSV-22-2020

e USEVI-236-2020
Los productos pueden visualizarse, tanto en la pagina web en la seccion de servicios
estudiantiles, como en guias digitales. Mediante el enlace:
https://www.ina.ac.cr/inavirtual/sitepages/materialdeapoyo.aspx
Factores de éxito.
Sincronizacion de trabajo entre varias areas y procesos de la USEVI, ya que se lleva a cabo
con disciplinas de disefios graficos, multimedia; hasta el desarrollo web, por lo que los
cronogramas y seguimientos de éstos, son esenciales.
Por la emergencia COVID se permitid realizar solicitudes mediante el correo electrénico.
Recepcion de solicitudes de servicio: las solicitudes de soporte son administradas desde
el sistema Service Desk, por lo tanto, la solicitud se dirige de forma automédtica a la

persona indicada de atenderla. La solicitud tiene un limite de tiempo para ser atendida.

Atencion exclusiva de una persona a las solicitudes y en caso de no ser posible ser
atendida, le corresponde a una suplente.

La jefatura realiza un seguimiento de las solicitudes pendientes via sistema igualmente.
Indicador 148.

Porcentaje de produccién de recursos audiovisuales para SCFP y de apoyo en otros
servicios tecnolégicos

Se refiere a la cantidad de recursos audiovisuales llevados a cabo para los SCFP, ademas
del apoyo en otros servicios tecnoldgicos realizados.

Al 30 de noviembre 2020 se registraron 631 recursos audiovisuales realizados.
Evidencias.
Las evidencias correspondientes son las siguientes:

e Oficio USEVI-APITA-358-2020, donde se encuentra la lista completa de los

recursos.
e Oficio de la USEVI-236-2020 informe mensual de gestidn de la USEVI.
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Ambos se encuentran en sistema de correspondencia (SCC).

e Publicaciones en pdagina web; servicios estudiantiles y en el siguiente enlace:
https://www.ina.ac.cr/multimedia/sitepages/audiovisuales.aspxse

Factores de éxito.

Algunos de los factores de éxito que se pueden mencionar son los siguientes:

Producto de la pandemia se impulsdé un mercadito virtual y somos de los mismos
dirigidos al sector pymes del pais, lo que aumentd en gran medida la produccién de

recursos audiovisuales.

Optima utilizacidn de los equipos en los que la unidad ha invertido que facilitan las
labores de produccién audiovisual, asi como contar con un estudio en la USEVI.

Continuidad de la autorizacion de acceso al estudio de grabacion del CENETUR.

Contar con un proceso establecido para la creacién de productos graficos, multimedia,
desarrollo web y otros cursos tecnoldgicos. Las actividades estan planificadas y se tiene
un cronograma de trabajo. Este proceso se encuentra en calidad.

Indicador 149.

Porcentaje de atencién de solicitudes de soporte a servicios web y plataformas
tecnolégicas administradas por la USEVI.

El indicador se refiere al soporte del al sitio web institucional y plataformas tecnoldgicas
administradas por la USEVI mediante la atencion de solicitudes de los usuarios para

mantener la continuidad del servicio.

Las solicitudes son atendidas al momento de ser son recibidas. Esta solicitud es atendida
mediante "Service Desk" y se completan los formularios correspondientes.

Al 30 de noviembre 2020 se atendid un total de 268 solicitudes de soporte al sitio web
institucional y plataformas tecnoldgicas.

Evidencias.
Las evidencias son las siguientes:

e Oficio USEVI-PTOSV-22-2020. USEVI-236-2020 informe mensual de gestion de la
USEVI.
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Factores de éxito.
Los factores de éxito segun se indic6 fueron los siguientes:

El disefiode estrategias para maximizar la atencion de solicitudes de soporte debido al
aumento de la demanda de estas.

Contar con personas administradoras de los servicios web, que detectan oportunidades
de mejora, generalmente el administrador tiene una persona suplente.

Buena comunicacion entre la empresa que brinda el servicio de hospedaje vy
administracién para atender casos especificos.

Indicador 150.

Porcentaje de atencién de solicitudes de soporte de las plataformas tecnolégicas para
SCFP.

El indicador se refiere a las solicitudes que requieren soporte a las plataformas
tecnoldgicas para SCFP mediante la atencidn a las solicitudes de los usuarios para
mantener la continuidad del servicio.

Al 30 de diciembre 2020, atendieron 12479 solicitudes de soporte realizadas de las
plataformas tecnoldgicas. Las solicitudes de soportes se atienden conforme van
ingresado.

Evidencias.

Las evidencias correspondientes son las siguientes:
e Oficios USEVI-PTOSV-22-2020 y USEVI-236-2020.
e Archivo de seguimiento de los productos.
Los oficios se encuentran en sistema de control de correspondencia (SCC).

Factores de éxito.
Algunos de los factores de éxito que se pueden mencionar son los siguientes:

Debido a la fuerte demanda que ha producido la pandemia, se ha tenido que dirigir
esfuerzos para plantear una atencidn oportuna.

Recepcion de solicitudes de servicio: las solicitudes de soporte son administradas desde

el sistema Service Desk por lo tanto, la solicitud se dirige de forma automatica a la
persona indicada de atenderla. La solicitud tiene un limite de tiempo para ser atendida.
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Existe una persona dedicada a las solicitudes y una persona suplente en caso de no ser
posible ser atendida.

La jefatura realiza un seguimiento de las solicitudes pendientes via sistema igualmente.
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Resumen de los resultados alcanzados por la Gestidn Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién

En el siguiente cuadro se resume los resultados totales para la Gestion, segin unidad por
nivel de cumplimiento de las metas.

Cuadro 1.

Costa Rica, INA: Resultados Gestion. Nivel de cumplimiento de los indicadores POIA de
la gestion, segun unidad adscrita.

Diciembre 2020.

- . No
Unidad Total Cumplidas .
cumplidas
TOTAL: 14 13 1
Coordinadora de la Gestidn ] o ]
Servicios de Informdatica y Telematica 5 1 o
Oficina Administracion Proyectos 1 5 0
Soporte a Servicios Tecnoldgicos 3 3 0
Servicios Virtuales
7 7 0

No hubo clasificacién de indicadores parcialmente cumplidos

El nivel de desempefio de las unidades que conforman la GTIC puede describirse como
positivo.

En general esta gestion para el 2020, tuvo un reto muy importante debido a la alta
demanda de solicitudes de atencidn, por parte de la mayoria de los funcionarios del INA,
para asi poder realizar el teletrabajo de una manera oportuna y eficaz. Desde la agilidad
para que se contara con la firma digital, asi como acceso remoto a los sistemas mediante
al FortiToken.

Presenté una mejora considerable en la disponibilidad de la plataforma tecnoldgica
(sistemas de informacidn, internet, correo electrénico entre otros). La gestidn, a través
de cada unidad que la conforma tuvo que disefiar estrategias para maximizar la atencion
de solicitudes debido al aumento de la demanda de éstas. La optimizacion de los equipos
con los que cuenta la unidad, ha sido un factor positivo para el cumplimiento de metas,
asi como contar con personal capacitado para el desarrollo de las mismas.

El seguimiento y coordinacién constante con los diferentes contratistas, segun se

requirié (mediante los administradores de contratos y/o encargado de proceso [ jefatura
de la USIT segun se considere pertinente).
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El compromiso del personal que integra esta Gestidn, el trabajo en equipo, el constante
aprendizaje, la disposicidn; son parte clave para el reflejo de estos resultados logrando
en 4 de sus 5 unidades un compromiso del 100% en su cumplimiento. Es importante
mencionar que en la Unidad Coordinadora al realizarse la evaluacién final del POIA, con
fecha corte al 16 de diciembre 2020, indicaron que no se veia reflejado el 86,06% de
ejecucion real de la gestion, y que esperaban se diera en ese lapso de tiempo.

Ejecucion presupuestaria de las unidades adscritas a la Gestion Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion

A continuacion, se presentan los datos del porcentaje global de ejecucion
correspondientes a la Gestidon Tecnologias de la Informacién y Comunicacidn.

Las unidades que conforman la GTIC presentaron una ejecucién presupuestaria con
mucha variabilidad, ya que va desde un 95%, tal es el caso de la Unidad Coordinadoray la
USEVI, con la meta presupuestaria 2056, hasta un 35% de ejecucion, con la meta
presupuestaria 1052 de esa misma unidad; siendo éste el porcentaje de ejecucién mas
bajo de la gestion.

Es importante mencionar que la Unidad de Servicios de Informdtica y Telemdtica, indicd
un 87% de ejecucidn, esto debido al nuevo contrato de alquiler de licencias Microsoft, asf
como el contrato de “Arrendamiento de solucién de seguridad del tipo gestién Unificada
de amenazas UTM para el INA”, que se llevaron a cabo el tltimo trimestre del 2020.

Los porcentajes de ejecucion muestran una desviacidon estandar de un 23%, debido a un
valor extremo, la meta presupuestaria 1052.

En el siguiente cuadro se detallan las cifras que muestran la ejecucién presupuestaria, de
la Gestién Tecnologias de la Informacién y Comunicacién para el afio 2020, la cual
corresponde a un 71%, clasificdndose como positiva, respecto al porcentaje total general
institucional, para ese mismo afio que fue de un 72%.
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Cuadro 2.
Costa Rica, INA. Resultados de la Gestidn.
Presupuesto de GTIC, segun unidad por meta presupuestaria, y ejecucion.

Diciembre del 2019.
(Cifra absolutas y porcentuales)

Unidad Meta Total Girado % de
Presupuestaria Presupuesto acumulado ejecucion
TOTAL: 6.944.854.495 4.920.969.985,77 71%
Coordinadora 2052 168.691.821 159.766.343,63 95%
Informatica y Telematica 2053 4.205.830.466 3.670.372.716,52 87%
Soporte 2054 344.862.220 237.167.336,95 69%
Oficina de Proyectos 2055 84.134.875 52.588.040,74 63%
Servicios Virtuales 1052 2.053.454.953 717.479.648,95 35%
2056 87.880.160 83.595.898,98 95%

Fuente: Unidad de Recursos Financieros, 2020

La baja ejecucidn presupuestaria se debe a diferentes factores que no permitieron la
adquisicidn de los servicios presupuestados.

Para el periodo en estudio, se analizan aquellas causas o situaciones que afectaron la

ejecucion presupuestaria proyectada. Razdn por cual, a continuacion, se detallan las
condiciones encontradas, asi como las razones que les dieron origen.
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Gestion de Tecnologfas de la Informacién y Comunicacién (GTIC).
Ejecucién Presupuestaria anual del 2020.

N°y Nombre de la
Sub partida

110204

Servicio de
telecomunicaciones
110801 Mantenimiento de
edificios y locales

110806 Mantenimiento vy
reparacion de  equipo
comunicacién

Causa baja ejecucion

Unidad de Informatica y Telematica

Modificaciones en las condiciones del contrato (disminucién de velocidad en
los enlaces de comunicacidn), correspondiente a las licitaciones de enlaces de
comunicacion.

Pendiente adjudicacién contratacion del mantenimiento de telefénico y
cableado estructurado.

Pendiente adjudicacién contratacion del mantenimiento de telefdnico y
cableado estructurado.

Unidad de Soporte a Servicios Tecnolégicos

110502
Viaticos dentro del pais

110808

Mantenimiento y
reparacion de equipo de
cdmputo y sistemas de
informacion

Suspensidn de giras por pandemia COVID 19 en las cuales se iban a evaluar los
laboratorios respecto a los lineamientos establecidos, se contd con la
colaboracidn de las unidades regionales para el levantamiento de inventarios
de laboratorios.

La contratacién de la herramienta Aranda no se realizé debido a que la gestién
utilizé herramientas tropicalizadas como mesa de ayuda.

Unidad de Oficina Administracién de Proyectos

100101

Sueldo para cargos fijos
150199

Maquinaria, equipo vy
mobiliario Diverso

110204

servicio de
telecomunicaciones

110502

Viaticos dentro del pais
129901 Utiles, materiales de
oficina y computo

150105

Equipo de cdmputo

Renuncia de un colaborador de la OAP.

Politica de contencidn del gasto debido a la pandemia COVID-19 , promovida
por las autoridades superiores, se anularon las solicitudes de compra.

Unidad de Servicios Virtuales
La contratacidn de la plataforma de inglés quedé infructuosa.

Cancelacién de las giras programadas por la problematica del COVID.

Suspension de las compras de oficina, ademds del incremento en el
teletrabajo.
Solicitudes de compra en proceso en la unidad de compras

Unidad Coordinadora de Gestion de Tecnologias de Informacion

110307
Servicios de tecnologia dela
informacion

Se realizé una modificacién presupuestaria correspondiente al pago de una
compra directa de certificados de firma digital, los cuales se cancelaban en
diciembre.

Continua...
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N°y Nombre de la
Sub partida
110502
Viaticos dentro del pafs

150103
Equipo de comunicacién

150104
Equipo y mobiliario de
oficina
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Causa baja ejecucion

Cancelacién de giras con el fin de ejecutar el contenido presupuestario de la
misma, debido a la pandemia y cambio de personal a nivel de la unidad.

Inicialmente se tenfa contemplada la compra de un televisor parala gestién sin
embargo, estas compras fueron suspendidas por la administracién superior en
atencidn al llamado de reduccién del gasto y pandemia.

Las compras fueron suspendidas por la administracién superior en atencién al
llamado de reduccidn del gasto y pandemia razén por la cual, las autoridades
superiores eliminaron las solicitudes de compra para esta sub partida.
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V. Conclusiones.

Se concluye que, a pesar de un 2020 complejo, la GTIC cumplié con la mayoria de sus
metas propuestas, gracias al esfuerzo, dedicacién, compromiso y disposicién todo el
equipo de trabajo que la conforma.

» De los 14 indicares que conforman la Gestién de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion, 13 se cumplieron en un 100% y el indicador 136, correspondiente a
la Unidad Coordinadora presenté un 28% de cumplimiento, clasificandose como
meta no cumplida. A nivel general esta gestidon presenté un cumplimiento del
93%, considerandose un desempefio satisfactorio.

» Laejecucién presupuestaria en esta Gestidn para el 2020, fue un 71%, decreciendo

en un 15,7%, clasificdndose como positiva, respecto al porcentaje total general
institucional, para ese mismo afio que fue de un 72%.
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VI. Recomendaciones
» Ser vigilantes en la ejecucién presupuestaria, respecto a las circunstancias o

condiciones variables, que afecten el cumplimento efectivo del presupuesto con
relacion, a la ejecucidn de los indicadores y su respectiva meta.

Responsables: Unidad Coordinadora de la GTIC.

Plazo: Noviembre 2021.
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