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RESUMEN EJECUTIVO

NOMBRE PROYECTO

Soporte Técnico departamento de centro de gestién informatica, practica profesional
realizada en La Caja Costarricense de Seguro Social, para optar por el grado licenciatura
en ingenieria en sistema

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) tiene sus antecedentes en los esfuerzos
por establecer un sistema de seguridad social en Costa Rica a principios del siglo XX.
Aqui hay un resumen de algunos hitos importantes en su historia:

Inicios de la seguridad social: A principios del siglo XX, Costa Rica comenzé a establecer
programas de seguridad social. En 1917, se fundd la Caja de Pensiones y Jubilaciones
para empleados publicos, el primer intento formal de seguridad social en el pais.

Creacion de la CCSS: En 1941, durante la presidencia de Rafael Angel Calderén Guardia,
se cred la CCSS mediante la Ley Constitutiva de la Caja Costarricense del Seguro Social.
Este fue un paso significativo hacia la expansion de la seguridad social en Costa Rica, ya
que fusioné varios programas de seguro social existentes en un solo organismo.

Ampliacion de servicios: Desde su creacidn, la CCSS ha ido expandiendo sus servicios
para cubrir una amplia gama de necesidades de salud y bienestar social. Ademas de
proporcionar atencidn médica, la CCSS también administra programas de pensiones,
servicios de maternidad, programas de discapacidad, entre otros.

Incorporacion de la poblacién: Alo largo de los afcs, la CCSS ha trabajado para ampliar
la cobertura de sus servicios a toda |a poblacién costarricense, incluidos los trabajadores
del sector formal e informal, asi como a los grupos vulnerables.

Desafios y reformas; La CCSS ha enfrentado desafios, como la sostenibilidad financiera y
la calidad de la atencion médica. En respuesta, ha habido varios esfuerzos de reforma a
lo largo de los afios para mejorar la eficiencia, la equidad y la calidad de sus servicios.



ATECEDENTES DEL PROBLEMA

Departamento de gestién de informatica de la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS)
sede Alajuela, San Carlos, Quesada. Su area de influencia abarca no solo esta localidad,

sino también toda la regién Huetar Norte.

Caracterizacion de antecedentes del problema: La situacién del departamento de
informatica se ha caracterizado por varios aspectos. En primer lugar, se enfrenta a la
necesidad de mantener y actualizar constantemente la infraestructura tecnolégica para
garantizar el funcionamiento eficiente de los sistemas de informacion médica vy
administrativa. Ademas, la seguridad de la informacion es una preocupacién constante,
especialmente en un contexto donde la proteccion de datos sensibles de los pacientes es
primordial. Otro aspecto importante es la capacidad del departamento para adaptarse a las

demandas cambiantes del entorno tecnoldgico y de la prestacién de servicios de salud.

Identificacion y priorizacidn de los problemas del area de influencia de la organizacion:

Uno de los problemas identificados en el area de influencia de la organizacion es la falta de
personal. Esta carencia puede afectar la capacidad del departamento para mantener y

mejorar los sistemas informaticos de la CCSS.

Se ha propuesto anteriormente para la resolucion de dicho problema, la contratacion de
personal especializado. Ademas, la implementacién de medidas para optimizar los

procesos internos del departamento y mejorar la eficiencia en el uso de los recursos.

Se informa que al momento de la realizacion de este proyecto el departamento de gestion
de informatica se encuentra en la misma situacioén descrita anteriormente.



JUSTIFICACION

La practica profesional es fundamental para optar por el grado de licenciatura en ingenieria
en sistemas, la cual se realiza en soporte técnico para el desarrollo de habilidades practicas
y conocimientos especializados en el area de tecnologias de la informacién. En un mundo
cada vez mas digitalizado, el soporte técnico juega un papel crucial en el mantenimiento y
funcionamiento 6ptimo de los sistemas informaticos de la institucién. Esta practica
proporciona la oportunidad de aplicar los conceptos tedricos aprendidos en el aula a
situaciones reales, asi como de adquirir experiencia laboral relevante para la carrera
profesional en el campo de la tecnologia.

Durante la practica profesional en soporte técnico, se llevara a cabo una serie de
actividades que incluyen, pero no se limitan a, la prestacién de asisiencia técnica a los
usuarios internos de la organizacién en la resolucidn de problemas relacionados con
hardware, software y Usuarios. Esto puede implicar la instalacién y configuracién de
equipos informaticos, diagnéstico y solucion de fallas, actualizacion de software, entre ofras
tareas relacionadas con el mantenimiento de los sistemas informéaticos y soporte al usuario.

El desarrollo de la practica profesional en soporte técnico tendra varios efectos e impactos
tanto para mi persona como estudiante como para la institucion. Para mi persona como
estudiante, proporcionara una experiencia practica invaluable que complementara mi
formacion académica y le permitirda desarroliar habilidades técnicas, de comunicacion y
trabajo en equipo. Para la organizacién, mi persona aportara un recurso adicional para la
resolucion de problemas técnicos, lo que puede contribuir a mejorar la eficiencia y
productividad de sus operaciones

Los beneficiarios directos de la practica profesional en soporte técnico incluyen al a mi
persona como estudiante que realiza la practica y la institucion que lo recibe, El beneficio
como estudiante sera adquiriendo experiencia laboral relevante y desarrollando habilidades
técnicas y profesionales. La institucién se beneficia al contar con un recurso adicional para
el soporte técnico de sus sistemas informaticos. Los beneficiarios indirectos pueden incluir



a los usuarios internos de la organizacion, quienes recibirdn un mejor servicio de soporte

técnico gracias al trabajo realizado por el estudiante en practica.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar habilidades practicas y conocimientos técnicos en el area de soporte técnico
mediante |a prestacion de asistencia y resolucién de problemas relacionados con
hardware, software, con el fin de contribuir eficazmente al mantenimiento y

funcionamiento 6ptimo de los sistemas informaticos de la institucion.

OBJETIVOS ESPESIFICOS

¢ Adquirir conocimientos detallados sobre los sistemas de hardware y software
utilizados en la organizacion donde se realiza la practica.

» Aprender a brindar soporte técnico de manera efectiva y oportuna a los usuarios
internos de la organizacion, respondiendo a sus consultas y resolviendo sus
incidencias de manera satisfactoria.

+ Participar en la instalacion, configuracion y actualizacion de sistemas operativos,

aplicaciones y programas de software segtn las necesidades de la institucion.

RESULTADOS ESPERADOS (ALCANCES):

Aspectos Técnicos:

- Mejora en la eficiencia del soporte técnico: Contribuir a reducir el tiempo de respuesta
y solucién de incidencias técnicas, lo que se reflejara en una mayor eficiencia operativa de
los sistemas informaticos de la organizacion.

- Actualizacion y mantenimiento de sistemas: Participar en la actualizacién y
mantenimiento de los sistemas informaticos, lo que ayudara a garantizar su éptino
funcionamiento y seguridad.

- Mejora en soporte a Usuario: Implementar mejores practicas para ia atencién y guia de

los usuarios, con el fin de mejorar la satisfaccion de estos.



Aspectos Socicecondémicos:

- Reduccion de costos operativos: Se espera que la mejora en la eficiencia del soporte
técnico y la reduccién de incidencias contribuyan a disminuir los costos operativos
relacionados con el mantenimiento de los sistemas informaticos.

- Aumento de la productividad: Se espera que la mejora en el funcionamiento de los
sistemas informaticos permita a los empleados de la crganizacion trabajar de manera mas
eficiente y productiva.

- Mejora en la satisfaccion del cliente interno: Se espera que la calidad y rapidez del
soporte técnico mejore la satisfaccién de los usuarios internos de la organizacién, lo que

puede tener un impacto positivo en el clima laboral y la retencion de talento.
Indicaderes para la medicién de los resultados:

1. Tiempo promedio de respuesta a incidencias técnicas.

2. Tiempo promedio de resolucion de incidencias técnicas.

4. Costos operativos relacionados con el soporte técnico antes y después de la
6. indice de satisfaccién del cliente interno mediante encuestas de satisfaccién.
7. Porcentaje de cumplimiento de objetivos establecidos para la practica profesional,

como la implementacion de mejoras en los procedimientos de soporte técnico.
DESCRIPCION BREVE DE LAS FUNCIONES

Soporte al Usuario:

Proporcionar ayuda y asistencia tecnica a los usuarios de productos, sistemas o servicios
tecnolégicos. EL objetivo principal es resolver problemas, respander preguntas y brindar
arientacién para garantizar el uso efectivo y eficiente de la tecnologia.

En términos practicos, se podra realizar una variedad de actividades, como:

* Atender consultas y solicitudes de los usuarios.



Diagnosticar y solucionar precblemas técnicos, como errores de software, fallas en
hardware o dificultades de configuracion.

Proporcionar instrucciones paso a paso sobre coémo realizar tareas especificas o
utilizar funciones particulares de un producto o sistema.

Ofrecer consejos y mejores practicas para optimizar el rendimiento y la seguridad
de la tecnologia.

Coordinar Ia resolucién de problernas mas complejos con equipos técnicos
especializados cuando sea necesario.

Registrar y hacer seguimiento de los problemas reportados para garantizar que se
resuelvan de manera oportuna y satisfactoria.

Educar a los usuarios sobre el uso adecuado de la tecnologia y cémo evitar

problemas comunes en el futuro.

Soporte en software;

Proporcionar un para resolver problemas técnicos, brindar asistencia y garantizar el

funcicnamiento eficiente de programas informaticos o aplicaciones. Este tipo de soporte

abarca una amplia gama de actividades destinadas a ayudar a los usuarios a utilizar el

software de manera efectiva y a solucionar cualquier dificultad que puedan enfrentar.

Tales como:

Resolucién de Problemas: Solucionar problemas tecnicos que los usuarios
puedan encontrar al utilizar el software. Esto pusde incluir errores, fallos en €l
sistema, problemas de compatibilidad o cualquier otro inconveniente que impida el
funcionamiento adecuado del programa.

Asistencia Técnica: Crientacidn técnica y ayuda a los usuarios a comprender
cémo utilizar diferentes funciones del software. Esto puede incluir la configuracion
inicial, la instalacién, la personalizacion de ajustes, la importacidén/exportacion de
datos y [a integracién con otros sistemas.

Actualizaciones y Mantenimiento: Gestionar ias actualizaciones de software,
parches de seguridad y mejoras de rendimiente, ademas de servicios de
mantenimiento preventivo para garantizar que el software funcione correctamente

y esté protegido contra posibles vulnerabilidades.



» Gestion de Incidencias: Registrar y gestionar las incidencias reportadas por los
usuarios, realizando un seguimiento de su resolucién y proporcionando

actualizaciones periédicas sobre el estado de las solicitudes de ayuda.

Soporte en hardware:

¢ Proporcionar un servicio para resolver problemas técnicos, brindar asistencia y
garantizar el funcionamiento adecuado de dispositivos fisicos, componentes y
equipos informaticos. Algunas actividades del inciuyen:

¢ Diagnéstico y Solucidon de Problemas: |dentificar y resolver una variedad de
problemas técnicos que puedan surgir con los dispositivos, como fallos de
hardware, errores de configuracién o mal funcionamiente del equipo.

+ Instalacién y Configuracion: Instalar y configurar dispositivos nuevos, asi como
a actualizar o modificar la configuracidén de dispositivos existentes para satisfacer
sus necesidades especificas.

¢« Mantenimiento Preventivo: Ofrecer servicios de mantenimiento preventivo para
garantizar que los dispositivos funcionen correctamente y para prevenir problemas
futuros. Esto puede incluir limpieza, inspeccién de componentes, actualizaciones
de firmware y otras medidas para prolongar la vida util del hardware.

« Actualizacién de Componentes: Ayudar a los usuarios a actualizar o reemplazar
componentes obsoletos o defectuosos, como tarjetas de memeoria, discos duros,

unidades de procesamiento, entre otros, para mejorar el rendimiento y la

funcionalidad del equipo.
DURACION DEL PROYECTO

El proyecto se desarrolld en el periodo comprendido entre octubre y diciembre del 2024,
con una duracion de _ 500 horas.

COBERTURA (GEOGRAFICA)

se realizd en el cantén de San Calos, en las comunidades de Ciudad quesada




CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

La practica profesional en soporte técnico ha demostrado ser una experiencia valiosa
tanto para estudiantes como para la institucién receptora. Ha permitido al estudiante
aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el aula a situaciones reales, desarrollar
habilidades practicas y profesionales, y obtener una comprensiéon més profunda de los

sistemas informaticos.
Recomendaciones:

Continuar brindando oportunidades de practica profesional en soporte técnico a
estudiantes interesados en el drea de tecnologias de la informacion. Esto no solo
beneficia a los estudiantes al proporcionarles una experiencia laboral relevante, sino que
también beneficia a la institucién al contar con recursos adicionales para el soporte

técnico de sus sistemas informaticos.

Anexos.

¢ Carta de la organizacién de aprobacién horas laboradas.
¢ Carta del Supervisor (a) de Practica Profesional.

« Control del tiempo.

e Certificacion de cumplimiento.

e Cartas finales.

+ Hoja de verificacion del profesor supervisor.

« Boleta de matricula.
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