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PRESENTACION

El presente informe se presenta en cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 12, inciso e), de la Ley
General de Control Interno y en la Directriz D-1-2005-CO-DFOE, publicada en la Gaceta 131 del 07 de
julio de 2005 y la norma 4.6.2 Informe de fin de gestidn de las “Normas de control interno para el Sector
Publico”.

El mismo contiene la informacidn requerida que se establece en las “Directrices que deben observar los
funcionarios obligados a presentar el informe final de su gestidn, segun lo dispuesto en el inciso e) del
articulo 12 de la Ley General de Control Interno”, con el fin de rendir cuentas de los resultados
obtenidos en cumplimento de las funciones bajo mi responsabilidad.

En resumen este informe, contempla entre otros aspectos, las funciones de la Jefatura, supervisora y
operadores de cobro, aspectos relevantes de los contratos administrados, estructura y metodologia de
las dos Plataformas Tecnoldgicas que se utilizaron y/o utilizan para realizar la gestiéon de cobro via
telefénica, resultados de la gestion durante el periodo comprendido del 16 de octubre 2003 al 02 de
mayo 2014 inclusive.

Asi mismo, se presenta un desglose de las actividades diarias, mensuales y anuales, planificacion anual
y compromisos de resultados 2014, que se recomienda a mi sucesora, dar cumplimiento para el buen
funcionamiento del Centro de Llamadas.
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RESULTADOS DE GESTION

DEPENDENCIA JERARQUICA

La Subdrea Centro de Llamadas depende de la Gerencia Financiera, Direccién de Cobros, Area Atencién
a Patronos de la Caja Costarricense del Seguro Social.

La Direccion de Cobros, es la unidad responsable de desarrollar y controlar en forma integral la gestiéon
de cobros por morosidad, derivada de las cuotas obrero patronales y de trabajadores independientes,
en cumplimiento de la Ley Constitutiva de la CCSS y la Ley de Proteccion al Trabajador, mediante
programas de cobro que aplican la normativa establecida, por medio del recurso humano con
experiencia y compromiso, cuyos resultados contribuyen a la sostenibilidad financiera de los seguros de
salud y pensiones de la CCSS, quien tiene adscritas las Areas Atencién a Patronos, Area Gestién a
Patronos, Area Control de la Morosidad y Area Trabajador Independiente.

La Subdrea Centro de Llamadas, adscrita al Area Atencién a Patronos, inicia su operativa de cobranza el
16 de octubre del 2003, con el fin de gestionar los adeudos a patronos y trabajadores independientes
morosos activos al nivel nacional, asi como de impulsar campafias preventivas de cobro, lo anterior,
mediante una Plataforma Tecnoldgica-Telefdnica, adquirida a la Empresa Datanet Internacional.

Su objetivo principal, es la administracién del software, que permite realizar la gestidon cobratoria via
telefénica, a través de la tecnologia, como a través de personas -Operadores de Cobros-que interactuan
con patronos vy trabajadores independientes, con el fin de prevenir y disminuir la morosidad generada
por las cuotas de la seguridad social.

La misién principal la Subarea Centro de Llamadas, es realizar la gestién de cobro de cuotas obreras y
patronales via telefénica, brindar a patronos y trabajadores independientes informacion de su
morosidad, y brindar un mejor servicio a través del servicio que ofrece. Logrando de esta manera que
los patronos y trabajadores independientes, cancelen sus adeudos oportunamente.

Del objetivo antes sefialado se desprende que el Centro de Llamadas de Cobros, es una soluciéon
orientada a resolver los problemas de cobranza de la Caja Costarricense de Seguro Social, mediante una
adecuada gestion de cobranza mediante via telefdnica. Este se deriva del concepto de la integracion
computador-teléfono, es decir la interaccion fisica y funcional entre un sistema telefénico y un sistema
informatico que facilita el intercambio de informacidn. Se define entonces Centro de Llamadas, como:
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“El conjunto tecnolégico y administrativo que permite unificar la inteligencia y potencia de procesamiento de
los sistemas informaticos y las facilidades de la conmutacion de llamadas telefdnicas, para suministrar la

informacidn a los llamantes en un ambiente de intimidad personal”.
Desde su creacién el Centro de Llamadas, ha utilizado una operativa de trabajo, la cual se desenvuelve
bajo la administracion de Plataformas Tecnoldgicas, a fin de llevar a cabo su labor sustantiva, la cual es:

“Realizar Gestion de Cobro a Patronos y Trabajadores Independientes via telefonica”

Se adjunta la presente informe el diagrama del proceso sustantivo de la Subdrea Centro de Llamadas, el
cual también se encuentra en forma digital, en la carpeta de PROCESOS SUSTANTIVOS.

El Centro de Llamadas, para realizar su labor sustantiva, utiliza recursos tecnoldgicos y administrativos
qgue permite unificar la inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas informaticos y las
facilidades de la conmutacidn de llamadas telefénicas, mediante dos Sistemas, el primero denominado
como TeleVantage, adquirido a la Empresa Datanet Internacional y actualmente con la Plataforma
TeleWare adquirido a la Empresa Kinetos S.A., mas adelante se detallardn los aspectos mas relevantes
de los mismos.
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FUNCIONES DE LOS FUNCIONARIOS SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

FUNCIONES DE LA JEFATURA

Funciones de la jefatura Subarea Centro de llamadas, asumidas del 2003 al 2013.

Las funciones que lleve a cabo como Jefatura de la Subarea Centro de Llamadas desde el 16 de octubre
de 2003 al 31 de diciembre de 2013, se resumen en.

Naturaleza Del Trabajo:

Planeamiento, direccidon, coordinacidn y supervisiéon de labores técnicas, cientificas y administrativas de
una dependencia con programas de dmbito nacional o colaboracion en el planeamiento, direccidn,
coordinacion, supervision y ejecucion de las mismas.

Perfil

Formacidon académica en administracién de negocios, con énfasis en Recursos Humanos o Banca y
Finanzas.

Requisito Legal
Licenciado en Administracion de Empresas, incorporado al Colegio Profesional respectivo
Mddulos requeridos del 2003 al 2013

Los usuarios a los cuales se les asigne el rol de Administradores de Cobro deberdn contar con los
siguientes modulos instalados en sus maquinas:

Mddulo de Ejecutivo/Supervisor de Net Collections
Médulo de Cliente de Tele Vantage (plataforma telefdnica)
Médulo de Administrador de Net Collections
Funciones generales del puesto
e Realizar la planificacidon anual de las campafias a realizar durante el afio.

e Solicitar las campafias de cobro a la dependencia correspondiente para su ejecucion.
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e Planear, dirigir, coordinar y supervisar la programacién y desarrollo de las actividades técnicas,
cientificas y administrativas, de los ejecutivos de cobro y supervisor.

e Planear, dirigir, coordinar y supervisar la programacidon operativa a cargo de su unidad de
trabajo, de acuerdo con los lineamientos establecidos por la Direccién de Cobros.

e Planear, dirigir, coordinar y supervisar el desarrollo de proyectos encomendados
e Investigar, dirigir, coordinar y supervisar programas y el desarrollo de Proyectos dificiles.

e Ejecutar tareas de supervision y control profesional relacionadas con las actividades propias de
la dependencia a su cargo, de acuerdo con su campo profesional, segun las siguientes areas:

e Dirigir el Call Center y maximizar su uso como herramienta de recuperacion.

e Planificar, coordinar y gestionar los recursos a fin de garantizar el funcionamiento efectivo del
servicio de atencidn al cliente- Call Center.

e Supervisar y coordinar las actividades de los supervisores y operadores del Call Center Disefiar,
implementar y optimizar los procesos y métodos en cuanto a recepcién y seguimiento de las
llamadas del servicio de atencion al cliente.

e Motivar al equipo de trabajo hacia la mejora de la calidad de servicio desarrollando
estrategias competitivas que permitan aplicar un proceso de atencion al cliente efectivo.

e Crear métodos y herramientas que permitan comprender la importancia de la comunicacion
efectiva con el cliente, controlando las situaciones conflictivas.

e Asignar, supervisar y controlar las labores del personal subalterno, encargado de ejecutar las
diferentes actividades administrativas de la dependencia que dirige.

e Velar porque las politicas emitidas (en aspectos administrativos) por las autoridades superiores
de la Caja se cumplan a cabalidad.

e Velar porque los diferentes manuales técnicos y de procedimientos, asi como otros documentos
similares empleados en el desarrollo de las actividades propias de su campo, se encuentren
debidamente actualizados.

e Instruir a sus subalternos sobre asuntos técnicos relacionados con los procedimientos
administrativos.
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Refrendar documentacidn que por su naturaleza se emite en el area a cargo.

Realizar calificaciones de desempefio del personal a cargo.

Velar porque los subalternos cumplan con los lineamientos establecidos.

Elaborar notas a las diferentes areas para coordinar trabajos que competen a su area.
Controlar el registro de asistencia y llegadas tardias del personal a cargo.

Velar por las condiciones de higiene y seguridad en el Trabajo de sus subalternos

Velar por la eficiencia de los servicios a su cargo con apego a las normas y politicas generales.
Planear a corto y mediano plazo los objetivos y metas de la Seccién a su cargo.

Hacer recomendaciones técnicas para la compra de servicios y repuestos de la dependencia a su
cargo.

Mantener controles sobre los diferentes trabajos de tipo estadistico realizados en su unidad de
trabajo.

Planear, coordinar, ejecutar y controlar la programacion anual, cuadros de vacaciones y roles de
trabajo de su dependencia.

Supervisar y controlar el correcto manejo de valores, archivos, registros, tarjeteros, manuales,
comprobantes, informes, comunicaciones, facturas y otros documentos afines con su
especialidad.

Fiscalizadora de los Contratos del Call Center.

Funciones especifica del puesto

Como administradora del Sistema TeleVantage, fui responsable de las siguientes funciones:
Definir el horario y el calendario de cada campana.
Distribuir las lineas disponibles para el sistema entre las campafias a ejecutar.

Establecer pardmetros de localizacion como tiempos de programacién de re-llamados en caso
de llamadas ocupadas o no contestadas y nimero maximo de intentos para cada teléfono.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014 Pagina 9



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

e Definiry crear en el sistema el guion a utilizar en cada campanfa.
e Definir los ejecutivos que van a ser parte de cada campania.

e Definir la lista inicial de sucursales de la Empresa, asi como agregar o eliminar sucursales segin
sea necesario.

e Definir la lista inicial de actividades econdmicas de la Empresa, asi como agregar o eliminar
dichas actividades segln sea necesario.

e Asociar a cada campafia las sucursales correspondientes segun los criterios que se hayan elegido
para las mismas.

e Asociar a cada campania las actividades econdmicas correspondientes segun los criterios que se
hayan elegido para las mismas.

e Vigilar y solicitar que se efectuaran los procesos de carga y cierre de cada campafia.

e Configurar usuarios en las colas de las campafias cobro, y en las estaciones desde el
Administrador de Telefonia, esto en ausencia del Administrador Técnico o Encargado de
Cémputo o del mismo Supervisor.

e Velar que el Sistema interactivo de Respuesta por Voz IVR, esté funcionando correctamente.
e Generar reportes de recuperacion para los diferentes ciclos de cada campaia.

e Realizar retroalimentaciones a los operadores de cobro por cada gestion, mediante la
supervisién y seguimiento de las grabaciones, conjuntamente con el supervisor.

e Preparar informes de resultados a su Jefatura inmediata
e Preparar estadisticas de recuperacion

e Velar por el buen funcionamiento del Sistema, solicitar mejorias y requerimientos segun las
necesidades del mismo.

e Otras, segun su funcidn propia de Jefatura

e Funciones que se realizan con el Sistema Centralizado de Recaudacién SICERE

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014 Pagina 10



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Como administradora del Sistema, también es responsable de las siguientes funciones:

e Enla ventana de cobros, emitir estados de cuenta, realizar anotaciones en la hoja de ruta, realizar
consultas, a gestidon de informes.

e Enlaventana de recaudacién, consultar facturas, en el acceso de facturacién, realizar los cambios y
actualizacion de datos de teléfono, fax, direccidn y correo electrénico tanto para cambios
patronales como para cambios de representantes.

Condiciones Organizacionales y Ambientales.
Supervision recibida

Deberd trabajar con independencia, siguiendo las politicas, objetivos de la Institucién y la legislacion
vigente, encargada de definir y regular las actividades de la Caja. Su labor es evaluada mediante el
analisis de los informes presentados, los aportes originales a su trabajo, la eficiencia y eficacia obtenidas
en el cumplimiento de los objetivos y programas asignados a la dependencia a su cargo, también por su
capacidad para dirigir y supervisar al personal subalterno.

Supervision ejercida

Le corresponde organizar, coordinar, asignar y supervisar el trabajo al personal profesional y técnico de
oficina, especializado y misceldneo, por lo que es responsable por el eficaz y eficiente cumplimiento de
sus actividades a ellos asignadas.

Responsabilidad por funciones

Aplicacidn de los principios y técnicas de una profesidon determinada, para planear, coordinar, dirigir y
supervisar actividades sustantivas o de apoyo administrativo de la Caja.

Responsabilidad por relaciones de trabajo

Su actividad origina relaciones constantes con superiores, subalternos y funcionarios dentro de la Caja 'y
con instituciones publicas y privadas. El publico debe ser atendido con tacto, discrecién y
profesionalismo.

Responsabilidad por equipo y materiales

Sera responsable por el adecuado empleo y mantenimiento del equipo y los materiales asignados a la
dependencia a su cargo, para el cumplimiento de los programas, objetivos y actividades.
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Condiciones de trabajo

Le puede corresponder trasladarse a diferentes lugares dentro y fuera del pais, cuando las
circunstancias lo exijan. Las caracteristicas del puesto lo excluyen de la jornada laboral.

Consecuencia del error

Los errores cometidos pueden causar pérdidas, dafios o atrasos de consideracién, por lo que las
actividades deben ser ejecutadas con sumo cuidado y exactitud.

Caracteristicas personales:
Debe observar discrecidn en relacion con los asuntos encomendados.

Requiere: Habilidad para tratar en forma cortés y satisfactoria al publico, para resolver situaciones
imprevistas, redactar, habilidad analitica, habilidad para aplicar los principios tedrico- practicos de la
profesién. Habilidad para organizar y dirigir el trabajo del personal subalterno. Debe estar al dia con los
conocimientos y técnicas propias de su especialidad para mantener actualizados los programas vy
actividades que la Caja le ha asignado. Exige aportes creativos y originales. Buena presentacion
personal.

Una vez implementado la nueva Plataforma Tecnoldgica que mas adelante se detalla a la Jefatura de la
Subdrea Centro de Llamadas se le agregaron al menos 18 funciones nuevas funciones, segin se muestra
a continuacion.

NUEVAS FUNCIONES AGREGAS A LA JEFATURA

NUEVAS FUNCIONES AGREGADAS A LA JEFATURA SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS
A PARTIR DE ENERO 2014 CON TELEWARE

Iu

1 Generar los archivos en el Sistema TeleWare, utilizando el “Maestro”. De acuerdo con la planificacion del
afio, asi como de las solicitudes realizadas por el Area Atencién a Patronos, a fin cumplir con la Estrategia
Institucional y/o Estrategia de la Contraloria.

2 Una vez generados los archivos, coordinar lo correspondiente con Soporte Técnico de la Direccién de
Cobros a fin de verificar que los archivos fueron generados correctamente en el servidor, realizar pruebas
previas antes de proceder con la carga definitiva.

3 Seglin sea el caso coordinar con el Area Control y Aportaciones, para la generacién de archivos, que el
TeleWare, por el momento no realice, y configurar los mismos para ajustarlos al TeleWare.
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En relacién con las funciones antes descritas, mediante oficio SACLL-119-04-2014-N presente una
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Cargar los archivos generados en la Herramienta TeleWare, de acuerdo con el maestro correspondiente,
segulin corresponda.

Generar, modificar, iniciar, eliminar, los archivos cargados segun corresponda, y darle seguimiento de
principio a fin, para su efectivo funcionamiento.

Emitir los reportes correspondientes a inicio y final de campafias, tanto del sistema que utilizan los
operadores, como del mddulo de Ilamadas automaticas e IVR. Respaldarlos en las carpetas
correspondientes.

Generar los reportes de todos los médulos del Call Center, inicio-final-reportes de recuperacion etc., segin
corresponda, en forma digital.

Realizar las pruebas del IVR, minimo tres veces al dia, a fin de verificar que esté funcionando
correctamente y entregando los montos exactos, dejar lo actuado en bitacora.

Realizar cambios de frases en el IVR. Llevar un control adecuado de las frases existentes en el IVR, y
Llamadas Automdticas.

Crear, modificar o eliminar los perfiles y usuarios para los operadores, y supervisores desde la Herramienta
TeleWare.

Crear, bloquear o eliminar las claves de los usuarios.

Configurar usuarios en las colas de las campafias cobro.

Revisar con cierta periodicidad, que el marcador automatico, esté realizando su funcionamiento
correctamente, con el fin de verificar que tenga conexién con el SICERE, que permita el trafico de llamadas.

Velar por el rendimiento y monitoreo del Call Center, en forma diaria.

Realizar los reportes de errores al SICERE y a la Empresa proveedora, seglin corresponda. Llevar el control
respectivo.

Realizar las pruebas correspondientes hasta determinar que los mismos fueron solucionados a cabalidad
segln las necesidades de la Sub-Area Centro de Llamadas.

Llevar un estricto control de los reportes de error y requerimientos solicitados por la Sub-Area Centro de
Llamadas, tanto en el SICERE, como ante Soporte@Kinetos

Coordinar con la empresa proveedora las visitas, que realizara para realizar ajustes a la herramienta, ya sea
para aplicar las mejoras aplicadas, productos de los errores reportados, por Mantenimiento Evolutivo,
Correctivo y/ Preventivo.

matriz, ante el Area Atencién a Patronos, donde se indica que de 38 funciones que realizaba el

Administrador Técnico del Call Center realizadas por Soporte de Cobros de la Direccién de Cobros, 18 de

ellas, fueron trasladadas a la Jefatura Subarea Centro de Llamadas.
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INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Consecuentemente, se solicita se analice, y revisen los alcances de la circular TIC-0249-2012, de fecha
07 de marzo 2012, “Aspectos relacionados con la Gestion de cuentas de Usuario para Aplicaciones
Institucionales”. En lo que interesa de dicha circular se transcribe:

“....el rol de administracion y gestion de las cuentas de usuario para acceder a las distintas aplicaciones

no debe ser asignado al personal de los Centro de Gestion Informdtica.

De esta manera, se requiere que cada centro designe al menos dos responsables de la gestion de

cuentas de usuario de aplicaciones. Esto con el objetivo de evitar inconvenientes operacionales que

podrian presentarse al tener concentrada dicha labor en un Unico encargado.”

A continuacién se mencionan las actividades de la Supervisora de la Subarea Centro de Llamadas.

FUNCIONES DE LA SUPERVISORA SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

¢Qué hace?
Detalle la actividad

Llenar el archivo Consolidado
Llamadas por Operador

Emitir los reportes de monitoreo
diario de todos los operadores de
cobro

¢Como lo hace?
Procedimiento

Actividad diaria, debe copiar la
informacion  del  archivo  de
rendimiento de llamadas por hora.

Actividad diaria, debe realizarlo
desde el TeleWare, completar la
informacion que le hace falta con
otros reportes, a fin de verificar el
cumplimiento de tiempos de los
estados del sistema del operador,
como del cumplimiento en tiempos
de descanso.
NOTA: Se ingresa al sistema por
medio del link-10.1.1.59/TeleWare a
través del Navegador Chrome.
Aplicacion TeleWare/Call
Center/Tiempos Operador-Reporte-
Act-x-Op-Resumen.

¢Para qué lo hace?
Objetivos y finalidad

Con el fin de controlar cuantas
llamadas realiza por dia y por
semana cada operador e ir
preparando cuantas llamadas se
realizaron por mes, Informacion
basica para  presentar el
rendimiento de personal por
mes con sus respectivos graficos.

Con el fin de cooperar con la
Jefatura para monitorear los
tiempos  utilizados por los
operados los  cuales son
imprescindibles para el logro de
los objetivos mensuales.

Sub-actividades

Verificar que las llamadas
anotadas coincidan con el
resto de los cuadros,
consecuentemente graficar
la informacion mensual.

informar a la jefatura las

anomalias presentadas,
preparar y analizar las
posibles causas para

discutirlas con la Jefatura.
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Emision de reportes Rendimiento
de Operadores d.

Emitir Reporte de Llamadas No
Contestadas

Emitir los Reportes de Clientes de
todas las campafias que se
ejecuten durante el mes (se hace
otro dia después de generada,
tanto para el Gestor de Contactos,
como las automaticas, que pueden
ser preventivas, infomativas, asi
como para Email y por cada
campafia se deberd emitir:

1. Pendientes-Inicio
2. Destinos Incorrectos

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

A principio de cada mes, se emiten
los reportes Rendimiento de
Operadores mensuales del sistema
TeleWare y se traslada a un archivo
de Excel para hacer un consolidado
de todos los operadores en forma
mensual.

Del reporte de cada operador se
suma el total o se saca promedio
segun corresponda de las diferentes
actividades en que estuvo el
operador durante todo el mes y
éstas pueden ser: Llamadas No
contestadas, Promedio hora,
Tiempo en llamadas, Total de
llamadas, Inicio Sesidn, Fin Sesidn,
Primera llamada, Ultima llamada,
Promedio de Conversacion, Tiempo
conexion, Tiempo disponible,
Tiempo fuera, Rendimiento
promedio. Una vez realizada las
operaciones de cada Operador, se

traslada al archivo de Excel,
consolidando la informacién de
todos.

NOTA: Navegador Chrome. Se

ingresa al sistema por el link-
http://10.1.1.59/TeleWare/.
Aplicacion
TeleWare/Reportes/Rendimiento/A
cb

Mensualmente se emiten los

reportes en PDF de las Llamadas
Devueltas por Operador.
NOTA: Del Sistema TeleWare

/Reportes /CallCenter /Llamadas-
Dev-Transf.

Un dia
generada

después de creada vy
una campafia por la
Jefatura, se debe emitir vy
transportar el Reporte Clientes
(Pendientes-Inicio), (Destinos
Incorrectos), el primero en PDF y el
segundo en Excel. Se debe ingresar
al TeleWare /Reportes
/Telegestion/Clientes.

Para extraer los datos necesarios
que completa el cuadro de
rendimiento de personal en
cuanto a: Horas de conexién por
mes/ Horas Promedio de
Conexion al Sistema/ Promedio
de conversacion por
llamada/Llamadas No
contestadas, Llamadas
Contestadas. Esta informacion
se grafica para una mejor
interpretacion de la gestién
realizada por cada operador a lo
largo del mes. Para llevar el

control mensual y anual del
tiempo medio de conversacion
de cada, total de Ilamadas,

tiempos de conexion, entre otros
de cada operador.

Para medir la efectividad con la
que cada Operador esta
atendiendo en tiempo y forma
cada llamada entrante.

Para guardar informacién
relevante y dejarla de respaldo
de los datos que se brinda al
ente Superior, tenerla disponible
en el disco duro para el analisis
de los datos, entre otros

Al finalizar el mes debe de
realizar los célculos
manuales que no le da el
sistema para completar la
informacion estadistica
que se emite mediante el
rendimiento de personal.

Se analiza el documento
emitido para comparar las
llamadas No contestadas
entre los Operadores, y asi
determinar posibles
variables que estan
ocasionando la pérdida de
llamadas.

Rotular los archivos con el
nombre del Reporte, la
campafia, mes y afio,
previo a colocarla en la
carpeta en la que se
resguardara la
informacion.
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Emitir los Reportes de Clientes de
todas las campafias que se
ejecuten durante el mes (se hace
otro dia después de cerrada, tanto
para el Gestor de Contactos, como
las automaticas, que pueden ser
preventivas, informativas, asi como
para Email y por cada campania.

Emitir Reporte de Clientes
Actualizados en el
Sistema/Bitacora

Emitir los reportes del IVR
Reportes del IVR
1-Ingresos al IVR

2. Tipo de Cliente

Emitir reportes de cobranza de
campaiias del Gestor de Contactos.
”Reporte de cobranza/Resumen”

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

El primer dia de cada mes, de cada
Camparia generada para el mes en
curso, se debe emitir y transportar
el Reporte Clientes (Pendientes-Fin),
en PDF. Se debe ingresar al
TeleWare /Reportes
/Telegestion/Clientes.

El primer dia de cada mes, debe
emitir y transportar a Excel, el
archivo Reporte de Cliente/Bitacora,
con el fin de dar formato al archivo
para confeccién de Tabla Dinamica,
para un control exacto del conteo
de actualizaciones. NOTA: Se debe
ingresar al
TeleWare/Reportes/Gestor de
Contactos/Bitacora de Clientes.

El primer dia de cada mes se debe
emitir en PDF (guardarlo), y luego
en Excel. Ingresar al TeleWare
/Reportes /IVR /Ingresos al IVR/
Orden-(ingresos)-Tipo-(Opcion).

Ingresar al TeleWare
/Telegestion/Estadisticas/Cobranza

Para guardar informacién
relevante y dejarla de respaldo
de los datos que se brinda al
ente Superior, tenerla disponible
en el disco duro para el analisis
de los datos, entre otros

Para repartir entre los
Operadores de manera
equitativa, con el fin de que las
actualizaciones realizadas en el
TeleMSG durante el mes de
gestion, sean también
actualizadas el siguiente mes en
el SICERE.

Para extraer los datos
estadisticos mensuales, del uso
que se le estd dando a la
herramienta por parte de los
Usuarios externos.

Al 02 de mayo 2014, no ha sido
posible tener estos reportes por
cuanto estan siendo analizados
por la SFA.

Rotular los archivos con el
nombre del Reporte, la
campafia, mes y afo,
previo a colocarla en la
carpeta en la que se
resguardara la
informacion.

Se debe filtrar todo el
archivo para quitar las
celdas vacias, y las que
contienen la informacién
que totaliza por Direccion
Regional las inserciones,
modificaciones y/o
actualizaciones realizadas.

Una vez realizada esta
Actividad, se agrega al
archivo el nombre del

Operador y el campo para
que éste digite la fecha en
que alimenta la base de
datos con la informacién,
sea para modificarla,
agregar o bien actualizar.
Cuando el archivo esté listo

para ser trabajado, se
deberd trasladar a la
jefatura para que sea
distribuido

equitativamente a los
Operadores.

Medir los altibajos del uso
que se da a la herramienta

después de alguna
publicidad. E informar a la
Jefatura sobre los

resultados, a fin de
contribuir con la toma de
decisiones.
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Llenar Bitacoras elaboradas por la
jefatura para control tales como
Bitacora de Sistemas, de Personal,
y del Sistema Interactivo de
Respuesta por voz, IVR

Verificar que el Sistema Gestor de
Contactos, esté disponible para la
conexion de todos los Operadores.
También verificar que todos los
Operadores estén disponibles en
todas la Campafias que se estén
ejecutando, segln las instrucciones
dadas por la Jefatura.

Emitir Reporte Estadisticas de
Llamadas, para alimentar el cuadro
consolidado de llamadas del dia
anterior-Control de Llamadas-Por
Campaia

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Diariamente, se ingresan las
acciones mas relevantes tanto de
funcionarios asi como del
comportamiento de los sistemas de
informacion (SICERE, TELEWARE).
En la misma Bitacora se controla
también las acciones mas relevantes
de asuntos del Personal. Para
alimentar la bitacora del IVR, es
necesario que algun funcionario
participe en esta actividad por
cuanto hay que realizar pruebas
para medir el buen funcionamiento
del sistema.

Se ingresa al Sistema TeleWare y se
confirma que en cada campafia,
estén todos los  Operadores
disponibles. Como es para
verificacién, se puede accesar desde
cualquier navegador de internet.

Diariamente, se emiten los reportes
“Reporte  de  Estadisticas de
LLamadas”, del sistema TeleWare
para sacar la informacién vy
trasladarla a un archivo de Excel,
que lleva la contabilidad mensual.

Se debe emitir:
1-Por Tipo de Campainia
2-Por entradas del IVR
3-Por Salida

NOTA: Se ingresa al sistema a través
del link-http://10.1.1.59/TeleWare/
por medio del Navegador Chrome.
Aplicacion  TeleWare/ Llamadas/
Estadisticas/ACD

Se selecciona el rango de fecha, en
la opcidn Por Atencion, seleccionar
Contestadas y por Entra/Salida
seleccionar “Entrada”.

Con el fin de anotar los
acontecimientos mas relevantes
que se van a dar durante el dia,
actualizar todo el dia toda vez
que ocurra un evento.
Independientemente del evento
que ocurra, sea de personal o
cualquier sistema de
informacion.

Para tener certeza de que a
todos los Operadores, le
ingresaran llamadas
equitativamente.  Por cuanto,
para atender correos
electrénicos, la jefatura les
asigna ciertas campanfas, para
que tengan mds tiempo para la
atencidn de los mismos.

Con el fin de anotar cuantas
llamadas se realizaron del dia
anterior, en cada campafia, IVR y

salientes.  Informacién basica
para logros semanales, y
mensuales.

1. Reportar a Olga Duarte
Bonilla (Administradora del
Sistema Gestor de
Contactos y Jefatura del
Centro de Llamadas),
cualquier anomalia que se
detecte en el sistema.
2. Reportarle los eventos
de los funcionarios.
3. Chequear el ritmo de
llamadas.

4. Atiende consultas del
operador

En caso de que haya alglin
Operador fuera de alguna
(as) campafia (s), se debe
ingresar inmediatamente,
de previo se debe
consultar a la jefatura.

Verificar que las llamadas
anotadas coincidas con el
resto de los cuadros. Debe
haber un control cruzado
entre ellos. El dato total de
cantidad de llamadas por
campaiia, IVR y salientes,
deberd coincidir con el
total realizado por los
Operadores.
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Emitir Reporte Estadisticas de
Llamadas, para alimentar el cuadro
consolidado de llamadas Por Hora
del dia anterior.

Supervision  directa desde el
TeleWare a todos los Operadores,
o bien en forma personal. En
tiempo real.

Monitorear a los operadores

Actividades varias como:
1-Traslado de archivos depurados
en Excel, para la atencion de
reclamaciones, campafias (email-
correos electrdnicos)
2-Busqueda de patronos o TIN, en
el Sistema TeleWare, con el fin de
atender consultas hechas por los

Operadores.

3-Confeccién de oficios a solicitud
de la jefatura
4-Atiende  llamadas  externas.

5-Coopera con la Jefatura para los

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Diariamente, se emiten los reportes
Reporte  de  Estadisticas de
Llamadas, pero dandole la opcién
de Llamadas Contestadas, vy
seleccionar ambas (entrantes y
salientes). Se ingresa al sistema por
medio del link-
http://10.1.1.59/TeleWare/ a través
del Navegador Chrome.
Aplicacion
TeleWare/Estadisticas/ACD

Se debe seleccionar la opcién “Por
Atencién” las Llamadas contestadas.
Y por “Entr/Salida” se elige ambas.

Escuchar directamente en vivo las
conversaciones entre operadores y
Usuarios y asi evacuar dudas a los
operadores en el momento de
realizar la gestion de cobro en

tiempo real.
Monitorear desde el
TeleWare/Telegestién/Monitores/C
ampafias aspectos como:

1-Verificar el estado de las
Campaiias (que estén corriendo)
2-Verificar que las llamadas estén
ingresando con fluidez.

Monitorear desde el
TeleWare/TeleWare/Monitores/Call
Center, aspectos como:

1-Revisar los estados de los agentes
a través de la supervision aplicada.
2-Tiempo que estan disponibles
esperando el ingreso de llamadas.
3-Lineas por las que estan
ingresando llamadas.
4-Atencion de llamadas externas.

Aplicando conocimientos propios
del puesto, consultas varias al
SICERE, pagina web institucional,
aplicando normativa institucional.
Aplicando criterios para establecer
prioridades.

Para controlar cuantas llamadas
realiza un operador haciendo un
comparativo en relacién con sus
compafieros. Aqui se
contabilizan tanto las llamadas
que ingresan por el Gestor de
Contactos, por el IVR y aquellas
llamadas que el Operador haga a
través del Gestor de Contactos.

Para verificar que las
observaciones generadas en la
realimentacion de cada
operador, sean acatadas, asi

como para evacuar dudas o
dirigir el rumbo que debe seguir
una llamada cuando ésta se
torna dificil.

También es importante indicar
que, es a través del monitoreo
que el supervisor se percata de
inconsistencias, irregularidades
que surjan en el transcurso del
dia laborado.

Contribuir en todas las
actividades que le competen a la
Subarea, para la buena marcha
de la gestion.

Comparar el total de
llamadas diarias de todos
los operadores vrs el
archivo consolidado de
llamadas (por campafia),
ambos archivos deberd
retornar el mismo
resultado.

Darle seguimiento a
aquellos operadores que a

través del monitoreo de
llamadas ameriten mas
seguimiento para el

desempefio de su gestidn.
Debe estar atento a las
consultas que realizan los
operadores durante la
gestion

Esta es una actividad que
debe realizar durante todo
el dia, durante la gestion
de los operadores.

Verificar que las llamadas
anotadas coincidas con el
resto de los cuadros. Debe
haber un control cruzado
entre ellos. El dato total de
cantidad de llamadas por
campaiia, IVR y salientes,
deberd coincidir con el
total realizado por los
Operadores.
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asuntos que le solicite como:
Control de activos-Recibo de

correspondencia, informa sobre
asuntos del personal.

6-Control del archivo-
Actualizacién de boletas
7-Control del archivo Actualizacién
de datos (base de datos).

8-Actuaizacion de la informacion
Correos atendidos, se debe hacer
diariamente.

9-Capacitacion en procesos de la
jefatura tales como carga de
campanias, creacion de Maestros,
en coordinacién con Soporte de
Cobros.

10-Colabora en la distribucion de
Desplegables y afiches del IVR.
11-Reportar ante la dependencia
que corresponda sobre averias de
activos institucionales, o bien
solicitud de  servicios ante
necesidades de la Subarea.

Escucha y evaluacién de
grabaciones

Retroalimentacion individual

Aplicaciéon de Boleta para evaluar
llamada
Luego de la supervision aplicada,

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

De las grabaciones transportadas al
disco duro, se escucha el maximo de
llamadas de cada operador. Se
ingresa al sistema a través del link-
http://10.1.1.59/TeleWare/ por

medio del Navegador Chrome.
Aplicacion  TeleWare/ llamadas/
Detalle

1, Enviar correo al funcionario con
las llamadas escuchar y emitir juicio

de la llamada, con copia a la
Jefatura inmediata.
2. Si el caso lo amerita reunirse con
el operador para mejorar
debilidades.

3. Esperar  comentarios  del

operador y darle seguimiento a las
observaciones realizadas.
4. Imprimir la retroalimentacion y
firmar  conjuntamente con el
operador. (no necesariamente)

Se escucha las grabaciones que se
consideren pertinentes de cada
Operador, si el mensaje que se esta

Después de escuchar las
grabaciones de cada operador,
se debera aplicar realimentacién
Individual. Se le mencionan sus
fortalezas y debilidades. Forma
parte de la supervision.

Emitir criterios de calidad en la
gestion cobratoria, con el fin de
que la llamada en el futuro, vaya
enfocada hacia el objetivo
programado. Ademds, para
corregir aquellos vicios que se
detecten en la comunicacion.

Con el fin de verificar si el
Operador al realizar la gestién
estd  cumpliendo con el

1. Realizar
retroalimentacion

individual de aquella
llamada que lo amerite, o
bien agrupar y proceder
con la retroalimentacion
en forma general.

Retroalimentarse con el

operador.

Escuchar grabaciones asi
como directamente con el
Kit de Supervisor las
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tanto con la escucha de
grabaciones como en forma
personal, se aplica la boleta en la
que se consignan criterios que se
deberan seguir para una gestion
eficaz.

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

entregando no es asertivo, entonces
en el item de la boleta se selecciona
y se le hace la recomendacién
correspondiente.

Una vez que se aplica todas las
observaciones a todos los items de
la boleta, se envia por correo al
Operador con todas las
observaciones consideradas, de
acuerdo con la gestion realizada.

OCTUBRE 2003 — MAYO 2014

protocolo y si aplica criterios
como didlogo, saludo,
negociacién, objetivo de Ia
llamada entre otros.

conversaciones entre
operadores y Usuarios y asi
realimentar verbalmente y
en directo.
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INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

FUNCIONES DEL OPERADOR DE COBROS SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Debido que a partir de enero 2014, entré en vigencia la Nueva Plataforma Tecnolégica “TeleWare”,
adquirida a la Empresa Kinetos S.A., mediante Contrato 002-2012, dicha herramienta implicé realizar
un ajuste, a la redaccion de las funciones de los operadores, que les fue entregada al momento de
incorporarse a la Subarea Centro de Llamadas., especificamente en el proceso sustantivo.

Es por lo anterior, que recientemente las funciones fueron actualizadas y entregadas mediante SCALL-
124-04-2014-N del 24 de abril 2014. De la siguiente manera:

Naturaleza del Trabajo

Ejecucion de labores variadas, técnicas y administrativas, tales como operador de equipo de cdmputo,
entrega de informacion de morosidad, digitacidn y verificacién de datos de considerable complejidad y
responsabilidad, por medio de una Plataforma Tecnolégica del Centro de Llamadas de Cobros, con el
fin de realizar la gestidon de cobro a patronos y trabajadores independientes, por las deudas derivadas
de la seguridad social, por concepto de cuotas obreras y patronales como de sus obligaciones.

Requisitos Académicos/Legales

Sus labores tienen un alto grado de complejidad y responsabilidad, para realizarlas, requiere de
preparacidn académica, conocimientos y experiencia en el campo especifico de trabajo.

Bachiller en Administracion de Empresas o carreras afines al cargo (como minimo).

Conocimientos en el manejo de Microsoft Office, Word, Excel y Power Point, adiestramiento como
operador de microcomputador.

Horario

De Lunes aJueves de 8:00 am a 5:00 pm, Viernes de 8:00 a 4:00 pm
Disponibilidad

Disponibilidad para trabajar bajo presién.

Para realizar sus funciones, los Operadores de Cobro deberdn contar con lo siguiente, instalados en sus
maquinas:

e TeleWare-Telemasage.
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INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

e TeleWare-Gestor de Contactos.

e Sistema Centralizado de Recaudacidn SICERE
e Correo Electrénico

e Microsoft Office, Word, Excel y Power Point
e P3gina Web institucional

e Realizar Gestion de Cobro, Via Telefénica, “Proceso Sustantivo” de la Subarea Centro de
Llamadas.

e Ingresar ala Red.
e Ingresar al Sistema Centralizado de Recaudacion SICERE.
e Ingresar a la pagina Web Institucional

e Ingresar al Sistema Gestor de Contactos.

Descripcién de Funciones

1.

Ponerse en “Estado Disponible” en el Sistema Gestor de Contactos que utiliza para realizar
gestidon de cobro; con el fin de recibir lamadas que le serdn trasladas del Marcador Automatico
de la Plataforma Telefdnica del Call Center.

Esperar el ingreso de la llamada.

Constatar que el nombre o razén social de la persona que se le despliega en la pantalla
corresponde al nimero llamado. Y/o verificar si se trata de una llamada que ingresa por medio
del Sistema de TeleConsulta de Cobros IVR.

Verificar las anotaciones en la Hoja de Ruta y Bitacora del Sistema Gestor de Contactos.

Verificar que el nombre del encargado del pago de planillas se consigne en el campo de
referencia (en caso de que no se encuentre incluirlo).

Realizar gestién de cobro, sobre la morosidad que posea en ese momento, el Patrono -
Trabajador Independiente de acuerdo con el tipo de deuda de la campafia y/o brindar
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

informacién, brindar asesoria que le soliciten, seguin corresponda, mediante el Sistema Gestor
de Contactos. Realizar la gestién de cobro implica:

Informar al patrono y/o trabajador independiente, el tipo y la cantidad de facturas que tiene
pendientes, el monto total adeudado.

Verificar en el sistema si tiene responsabilidad solidaria, honorarios y hacer referencia sobre
eso.

Negociar con el patrono y/o trabajador independiente, un posible pago, y/o formalizacién de la
deuda por medio de las diferentes adecuaciones de pago que ofrece la institucién.

Advertirle sobre las implicaciones de la morosidad
Instarlo para que se mantenga al dia.

Solicitar datos del cliente, como teléfonos, fax y correo electrdnico, para incluirlos en el Sistema
Gestor de Contactos.

Promocionar la herramienta del Sistema de TeleConsulta de Cobros, como asi como de otras
herramientas institucionales, que con su uso contribuye a la recuperacién de adeudos.

Informar sobre puntos de pago.
Tomar reclamaciones si el caso lo amerita.

Enviar estados de cuenta, formularios de arreglos y convenios y/o cualquier otro documento
segun corresponda y tenga disponible en el Sistema Gestor de Contactos.

Realizar las anotaciones de la gestidn realizada durante la gestién. En el caso de que sea el
interlocutor, quien finaliza la llamada, continuar con las anotaciones, en el estado realizando
gestidn, posteriormente al término de la llamada, en el tiempo prudencial permitido.

Aplicar el caso en el Sistema Gestor de Contactos con el fin de que la gestidn realizada quede
aplicada en el Sistema TeleWare.

Verificar que el estado estda como “Disponible” una vez que finalice la gestion de cobro de cada
llamada.

Actualizar datos en el Sistema Centralizado de Recaudacién SICERE.
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23.

24.

25.

26.

27.

28.

INFORME FINAL DE GESTION
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Actualizar los datos que la Jefatura y/o Supervisora le entregue de:

Listado provenientes de las diferentes dependencias de la Direccidn de Cobros, de los patronos
y/o trabajadores independientes que contienen datos por actualizar en el Sistema Centralizado
de Recaudacion SICERE.

Boletas que envia semanalmente la Subdrea Plataforma de Servicios, de datos que han tomado
de los usuarios atendidos.

Boletas, solicitudes que provienen de otras Areas y Subareas de la Direccién de Cobros.
Atender correos electrénicos: de cobros@ccss.sa.cr / dmorosi@ccss.sa.cr y formularios Web.
De acuerdo con las instrucciones giradas por la Jefatura.

Atender las reclamaciones que le son asignadas por la Jefatura y/o Supervisora.

De acuerdo con las instrucciones giradas por la Jefatura.

Conocimientos, Deberes y Responsabilidades

Conocimientos

Conocer y aplicar los ambitos de Control Interno.

Conocer y aplicar las normativas y reglamentos de la Caja Costarricense del Seguro Social,
Manuales e Instructivos, Normas y Procedimientos que conduzcan a la recuperacién de adeudos
por conceptos de cuotas obreras y patronales o derivados de éstas.

Conocer la organizacidn, estructura y funciones de la Institucidn sus alcances y sus limitaciones.
Conocer la misidn, visién, objetivos y estructura de la Direccién de Cobros.

Conocer vy utilizar el Sistema Centralizado de Recaudacién SICERE.

Conocer, utilizar la pagina Web de la Caja Costarricense del Seguro Social.

Conocer correctamente el uso del Sistema que utiliza el Operador de Cobros para llevar a cabo
el proceso sustantivo.

Conocer el ambiente MS Office. Word, Excel, PowerPoint.
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e Conocer lo basico del idioma Inglés.
e Conocimientos amplios en redaccién y ortografia.
Deberes
e Presentar informes y estadisticas de las labores realizadas.
e Analizar, investigar y ejecutar sobre actividades similares propias de la gestién de cobro.

e Coordinar con otras dependencias de la Institucidon y particulares asuntos relacionados con la
gestion de cobro y/o funciones a su cargo.

e Asistir a reuniones, retroalimentaciones y capacitaciones, con superiores y compaferos, con el
fin de coordinar actividades, mejorar métodos y procedimientos de trabajo, analizar y resolver
problemas que se presenten en el desarrollo de sus labores, propone cambios, ajustes y
soluciones diversas.

e Administrar en forma racional y adecuada los recursos que le fueron asignados para obtener el
maximo rendimiento.

e Velar por el cuidado y mantenimiento de las microcomputadoras, teléfonos, diademas y equipo
en general.

e Brindar informe en forma anual sobre los activos que tiene a su cargo.

e Preparar las estadisticas y otros documentos técnicos similares que surgen como producto de
las actividades bajo su responsabilidad, con el propdsito de consolidar resultados de operacion.

e Escuchar sus propias grabaciones, producto de la gestion realizada, con el fin de que se realice
una autoevaluacion.

e Propiciar un ambiente amigable, y contribuir con mantener un clima organizacional apto.
e Mantener una comunicacion asertiva y respetuosa, con los compafieros de trabajo y superior.

e Atender y resolver consultas relacionadas con la gestion de cobro que realizan sus superiores,
companeros o patronos en general, brindar asesoria en materia de su especialidad.

e Realizar la gestidén de cobro manual via telefdnica, para los casos que asi lo ameriten.
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Tener riqueza de vocabulario, el cual le permitird mantener una conversacion y negociar con
cualquier tipo de persona indistintamente de su nivel de escolaridad.

Realizar encuestas a los patronos via telefonica y/o en forma personal.
Informar y reportar en forma oportuna las anomalias que se le presenten en el sistema.
Proporcionar un servicio personalizado con un alto nivel de calidad.

Participar en la elaboracion del Presupuesto anual y necesidades, de la Subarea Centro de
Llamadas.

Realizar otras tareas propias de su cargo a juicio de sus superiores.

Utilizar en forma correcta los estados del operador que tienen disponible en el Sistema Gestor
de Contactos.

Responsabilidades

Responsable de ejercer sus funciones con esmero, con sumo cuidado y especial

Responsable del manejo y confidencialidad de la informacién a la que tiene acceso en el Sistema
Centralizado de Recaudacién SICERE.

Responsable de observar y respetar las normas internas de la institucién

Responsable por mantener actualizados los conocimientos y técnicas propias de su
especialidad.

Supervisidn recibida

Trabajar siguiendo instrucciones generales y normas establecidas en cuanto a métodos vy
sistemas de trabajo. Su labor es supervisada y evaluada por medio de evaluaciones mensuales,
escucha de grabaciones, reportes y monitoreos diarios y mensuales.

Supervision ejercida

No ejerce supervisidn, dada la naturaleza de su trabajo.

Consecuencia del Error
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Los errores cometidos durante el desempefio del puesto, pueden ocasionar atrasos en el cumplimiento
de metas, por lo que las actividades deben ser realizadas con sumo cuidado y precisién. Los errores
cometidos le serdn advertidos y corregidos en el curso normal del trabajo.

Condiciones de Trabajo

La actividad que ejerce, demanda, esfuerzo visual y mental constante, por lo que deberd de mantener el
orden y concentracién total en su area de trabajo.

Habilidades

e Habilidad para tratar a los clientes con calidez y respeto.

Habilidad para manejar la presion de trabajo.

e Habilidad para manejar la inteligencia emocional ante situaciones dificiles. Un operador se
enfrenta a diario a situaciones criticas con gente irritante, nerviosa, desesperada, angustiada,
etc., por lo tanto; poseer esta habilidad es de suma importancia, debe mantener la calma para
bajar el nivel de agresividad o incomprensién del interlocutor y asi, mantener un didlogo
productivo y amable.

e Habilidad para planear, organizar y dirigir actividades de indole administrativo.

e Habilidad para resolver asuntos o problemas en el desarrollo de sus labores, como atencién de
reclamos y correos electrdnicos.

e Habilidad para redactar respuesta de correos electrénicos, informes, notas y circulares.
e Habilidad para digitar mientras realiza la gestion (habla) al interlocutor.
e Habilidad de tener el dominio en la conversacion.
e Habilidad de escuchar y comprender, es el primer paso para luego negociar.
e Habilidad para persuadir, y negociar.
Caracteristicas Personales
e Excelente presentacion personal.

e |niciativa y dedicacién a su trabajo.
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e Discrecion en relacién con las labores asignadas.

e Poseery aplicar valores como Puntualidad, lealtad, honradez, honestidad, respeto, compromiso,
maximo esfuerzo, transparencia y colaboracion.

e Diccidn, tono y ritmo de la voz. Su voz debe ser audible al teléfono, de lo contrario irritaria al
interlocutor.

e Vocacion de servicio. La buena disposicion al trabajo, al contacto interpersonal, la actitud
positiva, alegre y segura, la predisposicion a la ayuda.
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FUNCIONES DE SOPORTE DE COBROS PARA CON EL CALL CENTER

Por otra parte a pesar de que el Administrador Técnico del Centro de Llamadas, por decisién de la
Direccién de Cobros ya no pertenece a la Subdrea Centro de Llamadas, es importante mencionar las
funciones que este tiene en relacién con el Call Center, a fin de que mi sucesora, conozca que funciones
debe realizar el Administrador Técnico ahora llamado Soporte de Cobros, en las actividades diarias en la
gestion del Centro de Llamadas.

Naturaleza del Trabajo:

Colabora en la coordinacién y control de las actividades informaticas que requiere la Subarea Centro de
Llamadas.

Para realizar las actividades de colaboracién requiere de:
Perfil para ingresar al TeleWare.

Acceso total a los dos servidores.

Responsabilidad por funciones:

La naturaleza del trabajo le exige que ocupe de la aplicacion de principios y técnicas de una disciplina
determinada para realizar actividades sustantivas o de apoyo informaticas.

Responsabilidad por relaciones de trabajo:

La actividad origina relaciones constantes con superiores, subalternos, funcionarios de instituciones
publicas o privadas, todas las cuales deben ser atendidas con tacto y discrecion.

Responsabilidad por equipo y materiales:

Es responsable por el adecuado empleo y mantenimiento del equipo y materiales que se le asignen para
el cumplimiento de las actividades encomendadas.

Es responsable de los servidores del Call Center.

Consecuencia del error:
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Los errores cometidos pueden causar dafios, pérdidas o atrasos de alguna consideracién, por lo que las
actividades deben ser realizadas con sumo cuidado y precisién.

Caracteristicas personales

Debe observar discrecidn en relacién con los asuntos encomendados.
Habilidad analitica

Habilidad para resolver situaciones imprevistas.

Debe mantener actualizados los conocimientos y técnicas de su especialidad.

A continuacidn se describe en un cuadro las actividades mas relevantes a seguir:
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14

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

FUNCIONES ACTUALES SOPORTE DE COBROS

Respaldar los archivos de carga (maestros), creados por el Administrador (a) del Sistema del
Call Center) en el servidor 10.1.1.59, previa coordinacidn con el Administrador (a) del Sistema
del Call Center)

Descomprimir los archivos del FTP. Solamente en caso de contingencia a solicitud del
Administrador (a) del Sistema del Call Center)

Respaldar vy revisar los servicios en el servidor estén levantados para que el Call Center opere.
Brindar soporte a las estaciones de trabajo de los operadores del Call Center.

Respaldar y revisar las bases de datos del Call Center en los servidores 10.1.1.59 y 10.1.1.200
en forma diaria.

Administrar los servidores del Centro de Llamadas 10.1.1.59 y 10.1.200.
Realizar auditorias de seguridad al Sistema TeleWare.

Realizar las labores de soporte en caso de error, conforme a lo indicado en el Manual Técnico,
de no lograr solventar los problemas o inconsistencias, ponerse en contacto con quien
corresponda, ya sea el personal técnico de la Empresa proveedora, el personal a cargo de la
central telefénica o el personal técnico que desarrolld los procedimientos almacenados del
SICERE.

Instalar y actualizar periddicamente el antivirus a los servidores del Call Center como a las
maquinas de los funcionarios del Center.

Realizar revisiones periddicas a los equipos utilizados por los operadores de cobro, con el fin de
gue estos estén en las mejores condiciones, reportar a la Jefatura y/o al Administrador (a) del
Call Center de forma cualquier anomalia.

Participar activamente con el Mantenimiento Preventivo que brinda la Empresa Proveedora e
informar a la Jefatura y/o Administrador (a) del Call Center de los resultados obtenidos.

Colaborar en los aspectos técnicos-informaticos que conllevan los contratos que suscriban el
Centro de Llamadas con la Empresa Proveedora en los diferentes Mantenimientos saber:
Preventivo-Correctivo y Evolutivo.

Custodiar y velar por los cddigos fuentes del Software del Call Center.

Ejecutar otras labores propias de su cargo.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014 Pagina 31



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

15

16

17
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Realizar auditorias de seguridad al Sistema TeleWare.

Revisar y resolver los problemas de audio que presente el Call Center al nivel de telefonia.

Configurar los teléfonos del Call Center.

Respaldar los archivos generados para las diferentes campafias en el segundo servidor
10.1.1.200.

Trasladar los archivos generados de las campanas a la ruta donde los requiere la aplicacion a
solicitud el Administrador (a) del Sistema del Call Center).

Realizar cambios de documentos desde el servidor para el IVR, o Gestor de Contactos.
Realizar pruebas para determinar que los servicios estén levantados.

Comunicar al Administrador (a) del Sistema del Call Center), que los servicios se encuentran
habilitados.

Respaldar y revisar las bases de datos del Call Center en los servidores 10.1.1.59 y 10.1.1.200
en forma diaria.
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PLAZAS DEL CENTRO DE LLAMADAS

En el cuadro siguiente se muestra la distribuciéon de personal actual de la Subdrea Centro de Llamadas,
con sus respectivas plazas.

CODIGO CENTRO LLAMADAS N Cedula Tipo de Plaza Observaciones
21977|Norma Hernandez Jimenez 3-0270-0021 Prof. 4
1 879[Daniela Arguedas Ortiz 1-1417-0072 Tec. Adm 3
2 10354 |Rosibel Chaves Garbanzo 1-0854-0217 Prof. 2
3 407|Maylin Fallas Abarca 1-1069-0216 Prof. 1
4 231|Madeline Diaz Elizondo 1-1186-0353 Prof. 1
5 545[Andrey Luna Espinoza 2-0643-0903 Tec. Adm 5
6 42170|Julio Molina Prado 1-1295-0739 Prof.1
7 38482|Wendy Mora Sanchez 1-1105-0648 Prof. 1
8 278|Ines Lupita Olivares Chavarria 2-0385-0952 Tec. Adm 5
9 286[Samaria Gonzalez Trejos 2-0631-0578 Tec. Adm. 2 En calida de préstamo a la Plataforma
10 321]|Andrea Telles Campos 1-1163-0762 Prof. 1 En calida de préstamo a la Plataforma

Mediante, AAP-430-08-2010, de fecha 19 de agosto 2010, la licda. Patricia Alcazar Jiménez, Jefe del Area
Atencidn a Patronos, solicita a la Subdrea, ademas de estar realizando rotacién de personal, préstamo
de dos plazas, hasta que ingrese en vigencia la nueva Plataforma Tecnoldgica, que en lo que interesa
dice:

e Se establece, que la rotacion de personal entre Subareas, se realice en forma anual. Considerando,
gue mediante oficio AAP-0389-07-2010, se establecid rotacién de personal, el siguiente cambio se
realizard hasta 01 de octubre 2011.

e Para realizar la rotacidn, deberd ser comunicada por escrito al funcionario seleccionado con no
menos de 30 dias de anticipacidén, para que el funcionario se prepare con capacitaciones de
retroalimentacion de la funcion a desempefiar.

e Cuando se traslade al funcionario, de previo, la Jefatura de Subarea debe contar con la evaluacion
objetiva de desempefio anual del funcionario designado por rotacion.
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e No se trasladaran funcionarios entre las Subareas, que tengan planes de mejora o remediales,
investigaciones administrativas, o evaluaciones de desempefio con nota inferior a 70.

e Teniendo presente que por la infraestructura actual que presenta el Centro de Llamadas, la cual
dificulta establecer los cronogramas de trabajo y horarios, se llegé al siguiente acuerdo:

e El Centro de Llamadas, cedera en calidad de préstamo, a partir de 06 de setiembre hasta que se
concrete la contratacion de la nueva Plataforma Tecnoldgica el cédigos 286 (Técnico Administrativo
2) y a partir del 23 de agosto 2010, el cédigo 360 (Operador en TIC), a la Plataforma de Servicios,
para que estd designe a los funcionarios a la atencién de publico o bien como soporte al Archivo
documental.

e El Centro de Llamadas, debera continuar con los diferentes turnos de trabajo que por su naturaleza
de trabajo se han establecido sean de 7 a 4 pm, de 8 a 5 pm y de 10 am a 7 pm, segln sea
necesarios.

e El Centro de Llamadas, no debera enviar al personal a la Subdrea Plataforma de Servicios para
concluir jornada, los mismos deberdn concluir jornada con otra actividad en el mismo lugar de
trabajo.

e El Centro de Llamadas, debera velar que la cesion de plazas en calidad de préstamo, no repercute
en la meta y el indicador establecido para cumplir con los compromisos de gestidon del presente
afo.

e Se acuerda que, una vez en firme la contratacion de la nueva Plataforma Tecnoldgica del Centro de
Llamadas, las plazas cuyos cddigos son 286 y 360, se incorporaran al grupo de trabajo de la gestion
cobratoria via telefénica, de la Subarea Centro de Llamadas.

No obstante es importante aclarar que la plaza 360 de Operador en TIC, no es una plaza del Centro de
Llamadas, dado que esta pertenece a Laura Monge Allan, asi las cosas la plaza 360 en la actualidad
continla en la Plataforma de Servicios. Y las plazas en préstamo del Centro de Llamadas que
actualmente posee la Plataforma de Servicios son las indicadas en el cuadro anterior sean la plaza 286
(Técnico Administrativo 2 y 321 Profesional 1).

De igual manera mediante AAP-719-11-2011, (Minuta) en reunién con Jefaturas, la Licda. Patricia
Alcazar Jiménez, comenta y considera que por los aspectos evidenciados por los funcionarios de
Desarrollo Organizacional y para efectos de no generar malos entendidos entre el personal en cuanto a
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las funciones que realizan, es conveniente que cada Subdrea mantenga su personal y que no se roten
entre las Subdrea; esto implica que la Subdrea Centro de Llamadas ya no ponga a disposicion personal
para que cubra de 7am a 8 am o bien que envie personal para completar jornada a Plataforma.

Asi las cosas, la rotacién de personal, no se volvié a dar sino hasta aprobacién del Area en Enero del
2014, establecida por el Area Atencién a Patronos mediante. AAP-0046-01-2014-N.
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HORARIOS DEL CENTRO DE LLAMADAS

Desde inicios del Centro de Llamadas, se manejé varios horarios 7:00 am a 4:00 pm de 10:00 am a 7:00
pm. Sin embargo a partir de enero 2014, con la nueva Plataforma Tecnoldgica, se establece horario
para los operadores de 8:00 am a 5:00 pm.

TIEMPOS DE DESCANSO

Mediante AAP-0049-01-2014-N suscrito por la licda. Patricia Alcdzar Jiménez, se establece el siguiente
horario para la toma de tiempos de descanso:

Subarea Centro Llamadas

Norma Hernandez 09:00 a 09:20 20 min 01:00 a 01:45 45 min 03:30 a 03:45 15 min
Wendy Mora 09:00 a 09:20 20 min 01:00 a 01:45 45 min 03:30 a 03:45 15 min
Inés Olivares 09:00 a 09:20 20 min 01:00 a 01:45 45 min 03:30 a 03:45 15 min
Mavylin Fallas 09:00 a 09:20 20 min 01:00 a 01:45 45 min 03:30 a 03:45 15 min
Madeline Diaz 09:00 a 09:20 20 min 01:00 a 01:45 45 min 03:15 a 03:30* 15 min
Olga Duarte 09:20 a 09:40 20 min 01:45a 02:30 45 min 03:45 a 04:00 15 min
Rosibel Chaves 09:20 a 09:40 20 min 01:45a 02:30 45 min 03:45 a 04:00 15 min
Julio Molina 09:20 a 09:40 20 min 01:45a 02:30 45 min 03:45 a 04:00 15 min
Daniela Arguedas 09:20 a 09:40 20 min 01:45a 02:30 45 min 03:45 a 04:00 15 min
Andrey Luna 09:20 a 09:40 20 min 01:45a 02:30 45 min 03:45 a 04:00 15 min

En relacién con los tiempos de descanso y receso de la jefatura y supervisora mediante AAP-120-02-
2012 del 20 de febrero de 2012, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, informa a la Direccidén de Cobros, en
lo que interesa lo siguiente:

Como puntos de interés es necesario comunicar que esta servidora ha girado instruccion a la Jefatura de
Subdrea del Centro de Llamadas para que tanto ella como la Supervisora disfruten los recesos de café
(mafana) y almuerzo en horarios diferentes; es decir no deben irse juntas a disfrutar de dichos recesos.

Asi las cosas, a partir de esa fecha hasta el 02 de mayo 2014, se cumplié con dicha directriz, a fin de que
los Operadores siempre estuviesen acompafados, independientemente del horario que estos tengan.
Consecuentemente la Jefatura y Supervisora, no podrdn tener los mismos tiempos de descanso.

Considerando que estamos ante una nueva aplicacion podrian agregarse con el tiempo otras funciones,
no indicadas en este documento.
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NORMATIVA APROBADA Y PROMULGADA DURANTE LA GESTION

Desde lo operativo, la Subdrea Centro de llamadas ha desarrollado el levantamiento y alineacién de
documentacion de los procesos, asi como los mecanismos de control y comunicacidon necesarios para
asegurar la eficiencia y eficacia de los procesos y productos.

Nombre del Instrumento Aspecto que regula Fecha de ultima Observaciones
modificacion y N2 de
oficio de aprobacion

Guia de Guiones de Cobro Guia de didlogos a utilizar por los = DC-2064-07, del 29 de Mediante ACC-240-09-2007 y

para Ejecutivos de Cobro Ejecutivos de Cobro, en las noviembre -2007. DSC-752-11-07, del 09 de
diferentes campafias de cobro, noviembre del 2007, se remite
por tipo de deuda. a la Direccién de Cobros, para

el aval respectivo, la cual fue
avalada el 29 de noviembre/07
por la Direccion de Cobros
mediante oficio DC 2064-07. -
Se deroga-

Guia de Procedimiento para Brindar técnicas, métodos y DC-0857-10, del 28 de Este documento deroga Ila

la Gestion Cobratoria del procedimientos destinados a junio de 2010 "Guia de Guiones de Cobro
Centro de Llamadas de la @ concebir, disefiar y aplicar un para Ejecutivos de Cobro".
Direccion de Cobros proceso de atencidn telefdnica,

bajo un esquema de guiones que
respondan a las expectativas de
servicio que  brindan los
Operadores de la Subdrea Centro
de Llamadas-Area Atencién a
Patronos
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DC-1587-04 del 21 de
octubre 2004

Procedimiento para Solicitar = Definir el
al Area Técnica del SICERE,

Archivos de

procedimiento para
solicitar las diferentes campafias
carga de  alArea Técnica del SICERE.
Campafas Automaticas y Net

Collection..

DC-0371-08 del 28 de
marzo del 2008,

Guia de Induccidn al Nuevo Guia en las funciones y procesos

Operador del Centro de para el Funcionario de nuevo

Llamadas de Cobros ingreso al Centro de Llamadas

DC-0791-08 del 30 de
junio del 2008,

Guia para el Supervisor del = Herramienta que brinda al

Centro de Llamadas de @ supervisor del Centro de

Cobros llamadas, técnicas que le facilitan
orientacién para que ejecute su

funcién como tal.

Mediante oficio ACC-067-03-
2006 del 23-03-2006 la Licda.
Olga Duarte, Jefe Centro de
Llamadas remite  borrador
“Procedimiento Actualiza Datos
en SICERE” a la Licda. Patricia
Alcazar,

Jefe Departamento

Servicio al Cliente para su
revision. Mediante oficio ACC-
133-06-2006 del 14-06-2006 la
Licda. Olga Duarte, Jefe Area
Centro de Llamadas, remite
ampliacién al oficio ACC-067-
03-2006, el

observaciones

cual incluye las
realizadas por
Lic. Patricia Alcazar, mediante
DSC-299-04-06, del 03 de abril
del 2006, por lo que se remite
nuevamente borrador
“Procedimiento Actualiza Datos
en SICERE”

aprobacion.

para su revision y
La Direccion de
Cobros brinda el aval mediante
oficio DC-1587-04 del 21 de
octubre 2004.

Mediante oficio DC-0371-08 del
28/03/08,
Cobros

la Direccién de
aprueba su
implementacion.

Mediante oficio DC-0791-08 del
30/06/08, la
Cobros aprueba su

Direccion de

implementacion. -Se deroga-

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014
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Guia de Supervisor Subarea
Centro de Llamadas

Protocolo de  Atencidn
personalizada y via telefénica
a los usuarios que solicitan
servicios en la Direccion de

Cobros

Guia para asignar claves STCP
setiembre 2007 actualizado

Instructivo actualizacion

datos de patronos y
representantes legales, en el
Sistema  Centralizado de

Recaudacion SICERE

Los

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Ser una herramienta que sirva de

guia para  supervisar las
actividades de los Operadores de
Cobro, de una forma eficiente y

dindamica

Establecer pautas para que los
funcionarios brinden la atencion
al usuario, contribuyendo a
brindar servicios con calidad.

Mejorar la comunicacién entre la

Institucién y los patronos y
brindar un mejor servicio al
cliente.

Herramienta que brinda al

funcionario la descripcion del
proceso para actualizar datos en

el SICERE

DC-1654-10 del 15 de
diciembre de 2010

DC-0858-10 del 28 de
junio de 2010

Oficio DC-2064-07, de
fecha 29 de noviembre
de 2007

DC-2064-07, del 29 de
noviembre de 2007.

Este documento deroga la Guia
para el Supervisor del Centro
de Llamadas de Cobros.
Mediante oficio DC-1654-10 del
15 de diciembre de 2010 la
Direccion de Cobros aprueba
dicho documento vy rige a partir
del 20 de diciembre de 2010.

Mediante oficio DC-0858-10,
del 28 de junio de 2010, la
Direccion de Cobros, aprueba
dicho documento, y empieza a
regir a partir del 12 de julio de
2010.

Mediante oficio DC-2064-07, de
fecha 29 de noviembre de
2007, la direccion de cobros
brinda el aval al documento.

Mediante ACC-240-09-2007 y
DSC-752-11-07, del 09 de
noviembre del 2007, se remite
a la Direccion de Cobros, para
el aval respectivo, la cual fue
avalada el 29 de noviembre/07
por la Direccién de Cobros
mediante oficio DC 2064-07.

manuales, guias, instructivos y documentos creados por la Subdrea Centro de Llamadas, se

encuentran respaldados en la Bibiloteca Virtual de la Direccion de Cobros, como en las carpetas digital y
fisica de la Subdrea Centro de Llamadas denominada MANUALES GUIAS Y PROCEDIMIENTOS.

Con la entrada de la nueva Plataforma Tecnoldgica, resulta necesario modificar todos los manuales,

guias e instructivos existentes. A continuacion se muestra en el siguiente cuadro la propuesta de dichos

cambios a realizar.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014
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NOMBRE DE LA GUIA O MANUAL ANTERIOR

Proceso Sustantivo Gestion de Cobro Via Telefonica Call
Center

Guia de Procedimientos para Realizar Gestién de Cobro Via
Telefdnica, en el Centro de Llamadas.

Oficios AAP-0485-07-2012, de fecha 31/07/2012y

AAP-0180-06-2013-N, de fecha 12/06/2013, en los cuales
remite para el respectivo aval el documento denominado
“GUIA PARA SUPERVISAR LA GESTION DE COBRO QUE
REALIZAN LOS OPERADORES A TRAVES DE LA LLAMADA
TELEFONICA”.

Guia de Induccién al Nuevo Trabajador Call Center.

Instructivo Actualiza Datos en SICERE.
Guia del Supervisor del Centro de Llamadas.

Manual del Net Collection.

Guia de Procedimientos Almacenados del Net Collection

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

NOMBRE DE LA GUIA O MANUAL CON LA NUEVA
PLATAFORMA TECNOLOGICA. (PROPUESTA)

Proceso Sustantivo Gestion de Cobro Via Telefénica
Subarea Centro de Llamadas. (Se deja adelantado)

Se recomienda que esta Guia se modifique y se llame
Politica de Calidad de la Subarea Centro de Llamadas.

Guia del Gestor de Contactos para Realizar Gestién de
Cobros a través del Sistema TeleWare.

Guia para Actualizar Datos en SICERE.
Guia para la Supervision de la Subarea Centro de Llamadas.

de Usuario Sistema Gestor
elaborado por kinetos S.A.

Manual de Contactos,

Guia de Procedimientos Almacenados del TeleWare.

Guia para generar claves NIP, a través de la pagina Web de
la CCSS. (Nueva)

Guia para el Administrador del Sistema TeleWare. (Nueva)

En esta guia se recomienda incluir todo el proceso que
utiliza el Administrador del TeleWare, para generar y crear
campaiias, hasta el minimo detalle.

Documento de Indicadores de Productividad de la Subarea
Centro de Llamadas. (Se deja adelantado un borrador con
los indicadores de productividad.
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Es importante sefialar que la Empresa kinetos S.A, hizo entrega de los Manuales de uso, los cuales
deben ser revisados nuevamente en vista que durante el primer Trimestre 2014, la herramienta ha
sufrido ajustes de mejora, los cuales no se sefialan en dichos documentos. A continuaciéon se muestra

el detalle de los mismos.
MANUALES DE KINETOS

Manual de Operacion. Incluye una descripcion detallada
de como se opera el equipo, asi como los cuidados y
mantenimiento que corresponden al usuario. (Esto aplica
solo para el hardware no el software)

Manual de Software: Realiza detalle de funcionalidad de
cada una de las funcionalidades que conforman la
aplicacion, asi como también detallar cuales son los
procedimientos a seguir para realizar la instalacion de la
toda la aplicacion partiendo de base cero. (esto nosotros
lo llamamos Manual de Usuario Final)

Manual de descripcion: Indica paso a paso la puesta en
marcha de la licencia de software, que incluya
configuracion y creacion de la base de datos utilizada por
la aplicacion, vy pruebas para determinar que la
aplicacion se encuentra bien instalada. (se recomienda
que ese Manual se denomine como Manual de
Administrador o Instalacién)

Manual Cédigos de error: El mismo debe incluir el cédigo,
la incidencia del error y las posibles soluciones.

Manual de Instalacion: Debe permitir al Administrador
Técnico, realizar la correcta instalacion y configuracion
de la herramienta, partiendo de base cero, el mismo
incluye:

a. indice y su respectiva numeracién en las paginas del
manual.

b. Explicacion breve del alcance del manual.
c. Explicacion breve del alcance del sistema
d. Rutas de instalacion.
e. Definicion de mensajes y su respectiva accion.
f. Procesos a ejecutar.
g. Guia para validar que la instalacion fue correcta.
h. Guias para el respaldo y recuperacion de Ila
informacion.

i. Otros aspectos requeridos para una correcta
instalacion.

j. Guia para interpretacion de las bitacoras.

k. Carga de archivos (cuando procede).

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

OBSERVACIONES

Carlos Cerdas, recibié los manuales de mantenimiento de
hardware. Aunado se entrega licencia de uso. Este Manual
debe ser modificado, y su nombre correcto se recomienda
se llamado -Método de recuperacion del sistema-

Este manual se llama “Configuraciéon y Administracion del
TeleWare”, se solicita que el mismo se refuerce en
contenido, de acuerdo con las necesidades que se hicieron
ver en la capacitacidon técnica. El nombre correcto del
Manual sera Manual de Instalacion y configuracién del
sistema TeleWare.

Los cédigos fuentes fueron entregados el dia 30 de octubre
al Sr. Carlos Cerdas, revisados y aprobados por él. Mediante
KINDA-764-1013, queda el compromiso que durante la
capacitaciéon y taller técnico de reforzamiento se haran
constataciones del uso de todas las licencias. EIl nombre
correcto del Manual es Manual de Instalacién vy
configuracién del sistema TeleWare

Manual de Errores Comunes en TeleWare

Este manual y todos los demas fueron entregados
fisicamente y en CD, sin embargo, el Manual de Instalacion y
Configuracién del TeleWare, segun lo acordado entre
KINETOS y CCSS, el mismo debe ser complementado y
ajustado, posterior a la puesta en produccién. Por lo tanto
nuevamente lo deben volver a entregar. Este manual se
llamara Manual de Instalacién y configuracidn del sistema
TeleWare
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Manual de Usuario Final: Contiene una amplia
explicacion de la funcionalidad del sistema, incluye:

a. indice y su respectiva numeracién en las paginas del
manual.

b. Explicacion breve del alcance del manual.
c. Explicacion breve del alcance del sistema solucion.
d. Amplia explicacion del funcionamiento del sistema, el
cual debe considerar la totalidad de los requerimientos

funcionales solicitados en este cartel, a saber:
. Funcionalidad del menu.
. Funcionalidad de los iconos.
e Configuracion de barras de herramientas (cuando
procede).

e Informacion obligatoria por cada pantalla.
. Forma de navegar entre pantallas.
e Configuracion de parametros generales de la solucion.
. Detalle de reportes:
e Construccion de reportes (ad hoc), (cuando procede).
e Construccion de parametros para los reportes.
Manual de Continuidad del Servicio:

a. Descripcion técnica de la solucion desarrollada para la
implementacion de la continuidad y contingencia del
servicio.

b. Detalle de supuestos basicos requeridos para activar la
contingencia.

c. Descripcion del procedimiento operativo para ejecutar
el proceso de contingencia, si existe algin proceso
manual, detallar paso a paso las acciones a seguir por el
operador. Si el procedimiento es automatizado,
documentacion de dicho proceso y entregar su programa
fuente. En todo caso, se deben especificar los elementos
que indiquen que se completé satisfactoriamente.
d. Procedimientos de recuperacion de desastres.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

Los manuales fueron entregados fisicamente como en un
CD. Manual de Usuario Final. Estos son los manuales que se
usan para operar el sistema, tales como: Manual Gestor de
Contactos, Manual Usuario Final, IVR Graphics Tools,
Instalacién de Sistema TeleWare. Manual de errores,
Diccionario de Datos, Plan de Contingencia.

Mediante lista de chequeo acordamos que el Manual de
Continuidad sufrira cambios después de la implementacion
en produccion, asi como durante la capacitacion técnica,
dado que en forma conjunta de la CCSS, se debe definir
como les sirve el plan de continuidad.
Este manual fue entregado a Carlos Cerdas en un CD.
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ORIGEN Y EVOLUCION DE LA SUBRAREA CENTRO DE LLAMADAS.

De octubre 2003 a mayo 2014, se adquirieron las siguientes Plataformas y se administraron los
siguientes contratos.

Descripcion de las Plataformas Tecnolégicas y Contratos

Primera Contratacion Licitacion Restringida N2 -2002-062. Rige desde el 15 de julio del 2002, segun
oficio DC-1113-03, firmado por el Lic. Luis Diego Calderdn, Villalobos, Director de Cobros. Objeto del
Contrato N9 2738. La Empresa Datanet Internacional Costa Rica S.A., (Empresa Adjudicada), se
compromete a suministrar a la Caja Costarricense de Seguro Social, el siguiente articulo:

Descripcion del Articulo

Software para lograr la implantacion del Centro de Llamadas. Contar con un programa de Call Center,
gue coadyuve a las labores de la Direccién de Cobros, y lograr que la informacién que requieran estas
unidades sea mas fluida y tenga una mayor capacidad de respuesta. El costo inicial por el Software fue
de $37.200 ddlares segiin se muestra en el siguiente detalle:

CANT. ARTIiCULO PRECIO UNIDAD PRECIO TOTAL

01 Licencia de servidor (ntcleo) $4.000.00 $4.000.00

04 Licencias de agentes $2.000.00 $8.000.00

02 Licencias de supervisor $2.000.00 $4.000.00

01 Licencia de Administrador $2.000.00 $2.000.00

03 Dias de capacitacion $400.00 $1.200.00

45 Dias de instalacién e implantacién $400.00 $18.000.00
TOTAL ANUAL ADJUDICADO $37.200.00

Mediante contrato de licitacion numero 2738, se adquiere un Software “TeleVantage 5.0, inici6
operaciones el 16 de octubre del 2003 y tuvo como finalidad realizar gestién de cobro via telefdnica, a
través de un Software, cuyo concepto fue la integracion computador-teléfono, es decir la interaccién
fisica y funcional entre un sistema telefénico y un sistema informatico que facilita el intercambio de
informacién, que permite realizar la gestién cobratoria via telefonica, a través de la tecnologia, como a
través de personas -Ejecutivos de Cobro-Operadores de Cobros-que interactian con los clientes, con el
fin de prevenir y disminuir la morosidad generada por las cuotas de la seguridad social.
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Dicha herramienta poseia las siguientes licencias de uso:

CANTIDAD ARTiCULO
01 Licencia de servidor (ntcleo)
04 Licencias de agentes
02 Licencias de supervisor
01 Licencia de Administrador

Los productos obtenidos se establecieron en 4 mddulos, a saber:

Administrador del Cliente

Desarrollo de Campafias

Seguridad y Mantenimiento

Generacion de consultas, reportes y graficas

PwNPE

Con la adquisicién del 2003, el Centro de Llamadas, contd con la siguiente capacidad instalada.

CANTIDAD ARTiCULO
2 DA41JCTLS Serie # HK012420 Serie # HK012418
1 VFXPCI- Serie #  JT008541
1 MSI/80PCI GLOBAL- Serie #KP022508
1 SA/ 2400PCI -Serie #MM841677
1 MSI GLOBAL POWER SUPPLY-Serie #89-0581-002
1 Servidor IBM Series 235
8 Computadoras (Agentes y Supervisores)
1 Tarjeta Recurso de Voz
5 Equipo de Comunicacidn (Telefénico).
5 Unidades de Potencia
1 Computador (Base de Datos)
2 Enlaces E1

El costo del equipo fue por $52.127.00 délares, para un total de la inversidén de $89.327 délares.
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Segunda Contratacién Compra Directa N2 DC-08-2004

Para el afio 2005, se formaliza una nueva contratacién con Datanet Internacional, empresa proveedora
del Software, mediante compra directa DC-08-2004, esta vez para fortalecer los servicios de
Mantenimiento Evolutivo, Preventivo y Correctivo del software.

Objeto Contractual: Mantenimiento Evolutivo, Preventivo y Correctivo

Luego de una revisidon por parte de los usuarios se determina la necesidad de realizar varias mejoras al
software con el objetivo de que la herramienta sea mads efectiva, asimismo incorporar lo establecido por
acuerdo de Junta Directiva en el Articulo N2 2 de la sesidon N2 7856, celebrada el 13 de mayo del 2004,
donde delega a la Direccion de Cobros la gestién cobratoria del Trabajador Independiente, por
consiguiente, fue necesario hacer los ajustes al software para que realizara entre otras las gestiones de
cobranza.

Objeto de Contrato. Contrato 01-2005

La relacion contractual entre ambas partes se encuentra definida por lo siguiente: los términos del
cartel de licitacidon de la Compra Directa nimero DC-08-2004, el contenido de la oferta presentada por
el CONTRATISTA y el acto de adjudicacion en firme, a la cual se integran ademas la Ley de Contratacion
Administrativa, el Reglamento General de Contratacion Administrativa y las disposiciones
reglamentarias vigentes sobre contratacion administrativa adoptadas por la Caja Costarricense de
Seguro Social.

Objeto del Servicio

De acuerdo con los términos indicados, el CONTRATISTA DATANTE, se obliga a efectuar para la CAJA, los
servicios de Mantenimiento Evolutivo, Correctivo y Preventivo.
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Mantenimiento Evolutivo

El soporte al Software del Centro de Llamadas de Cobros, mediante los servicios de mantenimiento
correctivo y preventivo, tiene un costo de $15.807.38 anuales (Quince mil ochocientos siete ddlares
con 38/100), segun el siguiente detalle:

Mantenimiento Evolutivo

Mejoras al Médulo de Campafias Automaticas =~ $7.000.00

Mejoras al Médulo de Net Collection $33.302.50
Mejoras al Médulo del IVR Net Voice $23.555.00
Mejoras al Tele Vantage Client $770.00
$385.00
Total $65.012.50
Mantenimiento Preventivo y Correctivo $15.807.38
TOTAL ANUAL ADJUDICADO $80.819.88

Caracteristicas del Mantenimiento Correctivo

Atencidn y resolucién de consultas, con fines de diagndstico y correccidn de errores o defectos en el
software, que sean reportados por el Jefe del Area del Centro de Llamadas de la CAJA., cuya atencidn
del reporte no podra exceder a dos horas.

Caracteristicas del Mantenimiento Preventivo

Los ingenieros de la empresa adjudicada, debieron realizar labores de prevencion en el software, en los
cuales puedan identificar:

e Situaciones andmalas y de no atenderse podran crear una caida del software.
e Posible existencia de niveles de saturacion.
e Otras que puedan causar detrimento al software.
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Vigencia

El Mantenimiento preventivo y correctivo pudo ser prorrogado por periodos anuales hasta por cuatro
periodos adicionales, siempre y cuando ninguna de las partes manifieste por escrito su inconformidad
con al menos 30 dias naturales de anticipacion a la fecha de renovacién.

Precio: 1.857.50 horas de desarrollo a $35.00 c/hora para un total de $ 65.012.50. El total adjudicado
fue de: $80.819.88, segun el siguiente desglose:

Prérrogas de los Contratos del TeleVantage

Como dato relevante, se menciona que los contratos administrados para el TeleVantage, antes mencionaos
tuvieron sus respectivas prorrogas a saber:

04/04/2007 Mediante oficio DC-710-07. Se realiza I. Prérroga al Contrato: Rige del 04 de abril del 2007 al 03
de abril del 2008.

04/04/2008 Mediante oficio: DC-369-08. Se realiza Il. Prérroga al Contrato: Rige del 04 de abril del 2008 al
03 de abril del 2009.

04/04/2009 Mediante oficio DC-0220-09. Se realiza Ill. Prérroga al Contrato: Rige del 04 abril 2009 a 03 abril
de 2010.

04/04/2010 Mediante oficio DC-0420-10. Se realiza IV. Prérroga al Contrato: Rige 04 abril 2010 a 03 abril de
2011.

Previo a la nueva contraccién se realizan una serie de actividades, entre ellos la elaboracion de Estudios de
Factibilidad y de Mercado, a continuacién se realiza un resumen de las actividades mas relevantes a saber:

Estudio de Factibilidad y de Mercado

01/08/2007 La Patricia Alcazar Jiménez, Jefe Area Atencidn a Patronos, elabora un Estudio de Factibilidad para la posible compra de un
nuevo Call Center.

01/09/2007 Se somete a revision ante la Direccion de Cobros, Direccion Tecnologia de Informacién y Tele Comunicaciones. Quienes
acuerdan que el documento sea revisado por un grupo de trabajo con experiencia en el campo.

23/10/2007 Mediante oficio DC-1837-07 TI-1722-2007, con fecha 23 de octubre 2007, el Lic. Luis Diego Calderdn y la Ing. Laura Morales
Urefia. Directora a.i. de la Direccién de Tecnologia de Informacion y Tele Comunicaciones, nombran el grupo de trabajo,
conformado por: Olga Duarte Bonilla, Alexander Gonzélez Guerrero, lvonne Tenorio Gonzélez, Olman Castillo Rivera y Carlos
Madrigal Madrigal.

08/11/2007 Se realiza la primer reunidn con el grupo de trabajo, Se deja plasmado el objetivo de este proyecto, el cual consiste en definir
las necesidades actuales, del Centro de Llamadas de la Direccidén de Cobros, y en consecuencia recomendar el procedimiento
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idoneo que se deberd llevar para realizar un Up-Grade del Call Center actual con la empresa actual proveedora, o bien
mediante una nueva contratacion.

Se da a conocer que el estudio preliminar y el estudio de factibilidad fueron iniciados por la Licda. Patricia Alcazar J. y Olga
Duarte, sin embargo, estos deberan ser revisados desde su inicio, y modificar aquellas cosas que se consideren pertinentes.

Se establecen en primera instancia los objetivos primordiales y son:
OBJETIVO GENERAL

Mejorar la actual Plataforma Tecnoldgica del Centro de Llamadas, con el fin de fortalecer la gestion cobratoria de la Caja
Costarricense de Seguro Social, acorde con las necesidades actuales de la institucion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
. Analizar la situacién actual del Centro de Llamadas
. Determinar necesidades del Centro de Llamadas
. Analizar las alternativas de solucién que ofrece el mercado

. Generar los documentos administrativo y técnicos para la adquisicion de la plataforma tecnoldgica que requiere la
institucion.

. Brindar recomendaciones y conclusiones

. Para el cumplimiento de lo anterior se confeccionardn los siguientes documentos:

. Estudio Preliminar

. Estudio de Factibilidad y de Mercado

. Elaborar una presentacion en Power Point para exponer a los proveedores
Cartel
El grupo en general propone revisar los documentos ya existentes y mejorarlos, y con el fin de concluir con el estudio de
mercado, se elaborard un cartel, el cual sera entregado en forma personal a las empresas proveedoras que ofrezcan en el
mercado soluciones de Call Center.
Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, con el fin de revisar los avances de la elaboracion del primer documento Estudio
Preliminar. Ademas se acuerda que se deberan realizar visitas a diferentes Empresas para conocer que hay en el mercado
actual.
Se realiza reunion con el grupo de trabajo, y se procede con la revisidn y lectura de las correcciones realizadas de la semana
pasada (Resumen, Introduccidn, Justificacidn, Objetivo General, Objetivos especificos, Cap. I, Cap. Il, Cap. lll, Cap. IV, Cap. V)
del Estudio Preliminar.

Se continta con la modificacion del documento referente a las debilidades, y mejoras expuestas en el estudio preliminar.

Se acuerda que se deberd eliminar el capitulo IX del estudio preliminar dado que se considera que dichas consideraciones
deberan estar contempladas en un futuro cartel.

Se procede con la lectura de las conclusiones y recomendaciones, la cual se acuerda que hay que modificar en la préxima
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reunion.

Se realiza reunioén con el grupo de trabajo, se exponen algunas de las debilidades que presenta el Centro de Llamadas a nivel
técnico a los Sefiores Carlos M. y Olma C. las mismas se justifican y son corregidas de acuerdo a lo requerido. Queda
pendiente para la préxima reunidén el aporte de las posibles debilidades de la parte administrativa, las cuales se
complementaran con las debilidades técnicas vistas en esta sesién de trabajo.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo, conjuntamente se revisa el capitulo (Propuesta de Mejora) en donde el Sr. Carlos
Madrigal indica que estos puntos son importantes y a criterio personal el capitulo (Consideraciones Indispensables ante una
eventual cambio del Contratista) debe ser incluido como parte de la propuesta de mejora, ya que los puntos que se
mencionan en este capitulo son parte de las posibles mejoras que deberia tener la nueva aplicacién o la actualizacién del
mismo, por tal motivo se debe consolidar estos dos capitulos en uno solo.

El Sr. Carlos Madrigal recomienda que el documento Estudio Preliminar se asemeje lo mas posible a los machotes que utiliza
la Direccion de Tecnologias de Informacidn, asi mismo se recomienda iniciar con el documento (Cartel) el cual se debe tomar
como base la licitacion del Banco de Costa Rica, esto con el fin trabajar con el estudio de factibilidad y el cartel
paralelamente.

El Sr. Carlos M. envia nuevamente por correo electrénico el machote del contrato del Banco de Costa Rica a los miembros de
la comisidn de trabajo.

Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, para revisiéon de documentos y se realizan observaciones.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo, La reunién se lleva a cabo en la oficina de Olga Duarte en vista de que solamente
Alexander Gonzalez y Carlos Madrigal se hacen presentes.

Se emiten criterios de calidad y se da por finalizado el Estudio Premilitar, se acuerda enviar a revision a la Direccion de
Informatica, dado que hay varios puntos de las plantillas elaboracién por la Direccién que no estan claros los términos en los
cuales se debe desarrollar el mismo.

Debido a vacaciones solicitado por varios funcionarios de esta Comision se realizara reunion hasta el 16 de enero del 2008,
todos los miércoles en la Sala de Control y Aportaciones de 9 am a 12 md.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo, se inicia con la revision del Estudio de Factibilidad, elaborado por la Licda. Patricia
Alcézar, Jefe del Area Atencién a Patronos, se evidencia que el mismo tampoco se ajusta a las plantillas elaboradas por la
Direccion de Informatica. De la misma manera que el estudio preliminar fue adaptado a las plantillas, se acuerda ajustar el
Estudio de Factibilidad por lo que se inicia con la lectura del documento y se inician las primeras modificaciones.

El Lic. Alexander Angellini, informa que el Lic. Olman Castillo, ya no podra formar parte del grupo de trabajo. Mediante AIS-
SFA-0033-2008-N, del 17 de enero del 2008.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo, Se inicia la reunidn a las 9 am, Unicamente con Alexander Gonzdlez y Olga
Duarte, Ivonne Tenorio, se incorpora a las 10 am, debido a que se encontraba en otra reunién. Continua la revision estudio
de factibilidad versién 1, del grupo de trabajo.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo, continua la revision del Estudio de Factibilidad, el Lic. Carlos Madrigal, indica que
ya debemos ir trabajando en un borrador de cartel, para que los proveedores puedan cotizar lo mismo, e ir introduciendo lo
que es el Estudio de Mercado.

Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, continua la revision del Estudio de Factibilidad.

Se realiza reunidén con el grupo de trabajo, continua la revision del Estudio de Factibilidad, y se inicia con la redaccién de la
Oferta Preliminar y/o Cartel, para exposicion de los proveedores.
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Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, y se ven los ultimos detalles de la Oferta Preliminar. Y se acuerda que para el 05 de
marzo se realiza la presentacion a los proveedores.

Se realiza presentacion en la Sala de Reuniones de Inspeccidn, a 9 proveedores.
Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, para comentar los resultados de la exposicion a los proveedores.

Mediante SACLL-089-03-2008, se hace entrega oficial del Estudio de Factibilidad, ante la Direccién de Tecnologias de
Informacién y Tele Comunicaciones, para el aval correspondiente.

En respuesta al oficio SACLL-089-03-2008, mediante TIC-0434-2008, la Ing. Laura Morales Urefia, le indica al Lic. Luis Diego
Calderdn, Director de Cobros, que... “El apoyo técnico brindado en este andlisis por funcionarios de la Subgerencia TIC, no
debe considerarse un aval técnico sino la colaboracién de esta Subgerencia para sustentar los estudios preliminares del
procedimiento contractual. Sefiala que compete a la Direccidon de Cobros, si estd de acuerdo con el resultado del estudio
presentada por la Comision de Trabajo, y dar continuidad al proceso administrativo y remitir formalmente la solicitud de aval
técnico a esta Subgerencia TIC.

Se realiza reunidn con el grupo de trabajo. Donde se indica que el Lic. Luis Diego Calderdn, en forma verbal solicita a la Licda.
Olga Duarte realizar una ampliacion al Estudio de Factibilidad con el afan de incluir la factibilidad econémica de adquirir la
nueva Plataforma Tecnoldgica.

Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, con el fin de incluir la factibilidad econdmica.
Se realiza reunidn con el grupo de trabajo, se realizan cambios en el documento del Estudio de Factibilidad.

Mediante SACLL-111-04-2008, se envia a la Ing. Laura Morales Urefia, adenda del Estudio de Factibilidad, que incluye la
factibilidad econdmica.

Se realiza reunion con el grupo de trabajo.

Se recibe copia de oficio TIC-0570-2008, de fecha 30 de abril, suscrita por la Ing. Laura Morales, donde hace acuse de recibo
de la nota SACLL-111-04-2008.

Se realiza reunién con el grupo de trabajo, se hace del conocimiento del grupo que a solicitud de dofia Patricia Alcazar, se
acuerda que hay que realizar una reunion con los involucrados para determinar si efectivamente esta bien planteado el
objeto a contratar.

Se realiza reunion con dofia Patricia Alcazar, Olga Duarte, Danilo Herndndez Monge, Alexander Solis Abarca, Yanitze Solis
Abarca, Alexander Gonzalez Guerrero, con el fin de aclarar el objeto contractual de la nueva Plataforma Tecnoldgica.

Inicia la reunidn la Licda. Patricia Alcazar, se refiere al objetivo de la reunidn que es la aclaracion del objeto de cartel de la
nueva solucion del Centro de Llamadas, a adquirir, ya que una vez que el Lic. Alexander Solis, reviso el cartel, manifesto a la
comisidn de trabajo que el cartel no tenia claro el objeto del mismo. La Licda. Alcazar expone las inquietudes se le concede
la palabra al Lic. Alexander Solis Abarca, el cual hace referencia que al realizar una revision del cartel que actualmente se esta
desarrollado, no queda claro cudl es la necesidad de Centro de Llamadas, a su vez expone que se estd realizando una mezcla
de los términos de licenciamiento, desarrollo a la mediday cddigos fuentes, por lo que sugiere definir claramente cudl es la
necesidad actual del Call Center que no implique riesgos a futuro, por ejemplo manifiesta que se debe adquirir un
licenciamiento, o un desarrollo a la medida con cédigo fuente y no ambas.

Interviene el Lic. Danilo Hernandez, quien ratifica lo indicado por el Lic. Solis, y procede a explicar las condiciones que debe
cumplir cada una de ellas.

Adquisicién de Licenciamiento
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El adquirir licenciamiento, implica no poder adquirir codigos fuentes, ya que se trata de obtener licencias de uso.

Desarrollo a la Medida

Se define como un desarrollo a la medida, aquel software, que es disefiado de acuerdo con las necesidades de la institucion.

Comenta que al parecer el Centro de Llamadas no estd adquiriendo un desarrollo a la medida de Ia solucién si no de una
funcionalidad, en este caso Unicamente por los utilizadas por el operador. Por otra parte, se esta solicitando que la
institucion sea el duefio de los cédigos fuentes del desarrollo a la medida. Indica que no se puede solicitar cédigos fuentes en
forma parcial de una solucién, pues de adquirir los cédigos fuentes se debe adquirir de toda la solucién y por su naturaleza no
debe incluir licenciamiento, poner de ejemplo: el Sistema Centralizado de Recaudacién SICERE, el cual es propiedad de la Caja
y su mantenimiento es realizado por los ingenieros de la institucién.

Advierte que en todo caso de adquirir cddigos fuentes para la institucidn, implica que el sistema que se quiere adquirir debe
ser desarrollado en un lenguaje de programacion que sea de compatibilidad con los sistemas que se encuentran actualmente.
Interviene dofia Olga Duarte quien indica que por ese lado no habria problema pues si se estd solicitando dicho
requerimiento.

Sin embargo, el Lic. Danilo indica que el adquirir los cédigos fuentes tiene costos muy elevados, y se debe analizar si
realmente el Centro de Llamadas necesita realizar cambios continuos y significativos en el desarrollo adquirir, y que se debe
analizar que una vez que se modifique las pantallas del desarrollo a la medida no podria caer sobre él actualizacién de
versiones.

Recomienda que no se deben hacer combinaciones de licenciamiento y adquisicion de cédigos fuentes, asi que estima que lo
mas conveniente es realizar un licenciamiento, y que si en caso de decidirse por un desarrollo a la medida debe ser por la
solucién integrada y no por moédulos.

Manifiesta dofia Olga Duarte, que la Comisién como su persona, siempre visualizé la adquisicion de cédigos fuentes con el fin
de adquirir independencia futura de la empresa proveedora, para no estar realizando mantenimientos evolutivos de alto
costo y con tramites de larga duracién.

La Licda. Duarte, procede con una explicacion grafica de cdmo esta compuesto el Sistema del Call Center, y son Médulo del
IVR, Médulo de Llamadas Automdticas y Mddulo de Operador, aclara que se desea adquirir Gnicamente los cddigos fuentes
del sistema que utiliza el operador, pero que todos los médulos en general ocupan licencias.

El Lic. Danilo, se refiere al tema, indicando que es claro visualizar que hay combinacién de contrataciones, de licenciamiento y
adquisicion de cdédigos, y que eso no se puede hacer. Asi, mismo recomienda que en el cartel no se utilicen los términos de
madulos si no de funcionalidades, ademads, para garantizarse que la empresa realizaria las posibles modificaciones al sistema,
es sumamente necesario suscribir tres Mantenimientos a la vez, con fechas prorrogables diferentes, por ejemplo: Un
Mantenimiento Correctivo durante los dos afios que se solicitan en la garantia, sin costo para la institucion, los otros dos afios
se cancelarian después de la garantia, y desde aprobada la solucién mediante acta final Mantenimiento Preventivo y
Evolutivo por el resto periodo hasta por cuatro afios prorrogables.

Indica que el Mantenimiento Evolutivo, debe estar compuesto por al menos dos ITEM: 1. Actualizacidon de versiones y
2. Total de horas hombres a consumir para futuros cambios de la solucidn, los cuales se puede indicar que seran canceladas
solamente si se consumen.

Manifiesta la Licda. Duarte, que de ser asi en los términos que se esta visualizando el objeto del cartel se inclinaria
Unicamente a la adquisicion de licencias y de un desarrollo a la medida de las funcionalidades que utilizan los operadores.

Por otra parte el Lic. Danilo Herndndez, sugiere que se puede solicitar al oferente la custodia de la solucidn a un tercero, ya
que la empresa oferente puede sufrir algiin problema de quiebra o cierre de negocio, de tal manera la Caja se garantizaria
contar con la soluciéon en funcionamiento hasta al menos el término del periodo.

El Lic. Alexander Solis sugiere al Lic. Alexander Gonzalez y a la Ingeniera Solis la necesidad de hacer un sondeo entre las
posibles empresas a participar en la contratacién, si cuentan con diferentes alternativas de tecnologia, ya que como lo
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menciona el Licenciado Solis la institucion estd orientando sus proyecto a tecnologia de n capas y no a la de cliente- servidor,
se recomienda solicitar en los términos de referencia la tecnologia de n capas o N>2. El Lic. Solis da la explicacion del por qué
no utilizar la tecnologia cliente- servidor, ya que como él lo dice satura la red, y el rendimiento de los servidores disminuye
considerablemente.

El Lic. Herndndez indica que se debe contar con el aval de sistemas, para la contratacién, sin embargo la Licenciada Alcazar
hace mencién que actualmente se cuenta con el aval del Area de Comunicaciones y red informaticas el cual fue suscrito por el
Lic. Sergio Porras Solis mediante oficio ACRI-307-2008, el Lic. Hernandez recomienda contar con el aval del Area de Sistemas
por cual se acuerda por parte de la Licenciada Alcdzar solicitar el aval a la Direccién de sistemas.

Por ultimo los licenciados Solis y Hernandez manifiestan que pueden revisar el cartel en aspectos técnicos para finiquitar
detalles, ambos se retiran de la sala de reuniones.

Continta la reunion con Alexander Gonzélez, Yanitze Solis y dofia Patricia, solicita dofia Patricia que coordinemos con la
Comision que elabord el Estudio de Factibilidad para comentar las observaciones realizadas por el Lic. Danilo Hernandez y el
Lic. Alexander Solis, dado que en caso de que los mismos también estén de acuerdo con éstas se deberdn realizar las
modificaciones pertinentes al Estudio de Factibilidad y de Mercado, entregado el pasado 30 de marzo del afio en curso.

Acuerdos:

El Lic. Danilo Herndndez se compromete a enviar por correo la figura que sefiala, para solicitar a la empresa proveedora
garantizar la solucién a un tercero.

La Lic. Yanitze Solis, se compromete en averiguar cuantas empresas de las que cotizaron en la oferta preliminar ofrecen N
capas.

La Licda. Olga Duarte, se compromete a comentar a la Comision con Carlos Madrigal e Ivonne Tenorio, las observaciones aqui
realizadas, con el fin de tomar un acuerdo en comun de modificar los términos del Estudio de Factibilidad, referente a la
adquisicion o no de los cédigos fuentes.

La Licda. Patricia Alcazar Jiménez, se compromete a enviar el Estudio de Factibilidad y de Mercado para obtener el aval del
Lic. Danilo Hernandez, una vez que la Comision haya realizado los respectivos cambios.

Debido a la reunion efectuada el 23 de junio 2010, con caracter de urgencia se convoca a reunidn al grupo de trabajo y se
expone lo siguiente:

La reunion inicia a las 9:30am, la Licda. Olga Duarte da la bienvenida a los presentes y comenta el objetivo de la reunién,
manifiesta que la misma es con caracter de urgencia, debido a que el dia 23 de junio se realizd una reunién con fin de hacer
aclaracién del objeto de cartel de la nueva solucién del Centro de Llamadas, a adquirir, ya que una vez que el Lic. Alexander
Solis, reviso el cartel, manifestd a la comision de trabajo que el cartel no tenia claro el objeto del mismo. Comenta que en
dicha reunidn estuvieron presentes: Licda. Patricia Alcazar, Licda. Olga Duarte, Ing. Yanitze Solis, Ing. Alexander Gonzalez,
Lic. Danilo Hernandez y Lic. Alexander Solis, con el fin de aclarar el objeto de la contratacidn. En dicha reunidn se expusieron
los siguientes puntos:

El Lic. Alexander Solis hace referencia que al realizar una revision del cartel que actualmente se esta desarrollado, no queda
claro cual es la necesidad del Centro de Llamadas, a su vez expone que se estd realizando una mezcla de los términos de
licenciamiento, desarrollo a la mediday cddigos fuentes, por lo que sugiere definir claramente cudl es la necesidad actual
del Call Center que no implique riesgos a futuro, por ejemplo manifiesta que se debe adquirir un licenciamiento, o un
desarrollo a la medida con cddigo fuente y no ambas.

El Lic. Danilo Hernandez, mencioné que el adquirir licenciamiento, implica no poder adquirir cédigos fuentes, ya que se
trata de obtener licencias de uso. Y el adquirir un desarrollo a la medida, se define como un desarrollo a la medida, aquel
software, que es disefiado de acuerdo con las necesidades de la institucidon, como un todo. Comenta que al parecer el Centro
de Llamadas no esta adquiriendo un desarrollo a la medida de la solucién si no de una funcionalidad, en este caso
Unicamente por los utilizadas por el operador. Por otra parte, se estd solicitando que la institucion sea el duefio de los
codigos fuentes del desarrollo a la medida. Indica que no se puede solicitar céddigos fuentes en forma parcial de una solucién,
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pues de adquirir los codigos fuentes se debe adquirir de toda la solucién y por su naturaleza no debe incluir licenciamiento,
poner de ejemplo: el Sistema Centralizado de Recaudacion SICERE, el cual es propiedad de la Caja y su mantenimiento es
realizado por los ingenieros de la institucién. Advierte que en todo caso de adquirir codigos fuentes para la institucion,
implica que el sistema que se quiere adquirir debe ser desarrollado en un lenguaje de programacién que sea de
compatibilidad con los sistemas que se encuentran actualmente. Interviene Licda. Olga Duarte quien indica que por ese lado
no habria problema pues si se estd solicitando dicho requerimiento. Sin embargo, el Lic. Danilo indica que el adquirir los
codigos fuentes tiene costos muy elevados, y se debe analizar si realmente el Centro de Llamadas necesita realizar cambios
continuos y significativos en el desarrollo adquirir, y que se debe analizar que una vez que se modifique las pantallas del
desarrollo a la medida no podria caer sobre él actualizacién de versiones. Recomienda que no se deben hacer
combinaciones de licenciamiento y adquisicion de cédigos fuentes, lo mds conveniente es realizar un licenciamiento, y que si
en caso de decidirse por un desarrollo a la medida debe ser por la solucién integrada y no por médulos.

Asi las cosas, en dicha reunion se dejan en claro que, el Centro de Llamadas debera adquirir un licenciamiento y no cédigos
fuentes, y que seria comentado con la comision que elabor6 el Estudio de Mercado y de Factibilidad. Fin de reunién.

Una vez que la Licda. Duarte expuso los tres puntos mas relevantes de la reunién en mencion, el Lic. Carlos Madrigal
comenta que lo que expuso el Lic. Danilo Hernandez es cierto, sin embargo, él tiene sus reservas y expone que nosotros
estamos por adquirir 3 sistemas o mddulos diferentes, uno que estd compuesto por el IVR y las Llamadas Automaticas, donde
es necesario adquirir licenciamiento, y el otro es el sistema utilizado por el operador, el cual es a la medida y en su opinidn si
le ve sentido a adquirir los cédigos fuentes para realizar nuestras propias modificaciones. Asi mismo, con el fin de que a
futuro la CCSS, podria hacer uso de esos cédigos para crear otros Call Center para la institucién. Por otra parte, hace énfasis a
que se tenga presente de que si se toma la decision de adquirir un licenciamiento y no cddigos, en el futuro (5 afios
aproximadamente) se hace necesario realizar modificaciones el Centro de Llamadas quedaria exactamente en la misma
situacién actual, dependiendo de una empresa.

Sin embargo, Olga Duarte, le comenta la sugerencia de don Danilo, que es suscribir el Mantenimiento Evolutivo, donde indica
que el Mantenimiento Evolutivo, debe estar compuesto por al menos dos SUB-ITEM: 1. Actualizacion de versiones y 2. Total
de horas hombres a consumir para cualquier trabajo especifico, los cuales se puede indicar que seran canceladas solamente
si se consumen.

Don Carlos indica que él esta de acuerdo en todo lo expuesto por Lic. Danilo, menos en no adquirir los cédigos fuentes, asi
que ofrece en primera instancia hablar con el Lic. Danilo, para exponerle el punto de vista, del por qué seria necesario
adquirir codigos fuentes y exponerle que la misma si se podrian combinar en una misma compra siempre y cuando se
realicen dicha compra por ITEMS. Aclara que en caso de que no se llegue a dicho acuerdo estara siempre anuente adquirir
un licenciamiento, pero solicita se redacte un informe de minoria donde se especifique cudl es su posicién ante la situacion.

Ivonne Tenorio y Alexander Gonzélez, indican que desconocian que habia impedimento para adquirir ambas cosas
licenciamientos y cédigos fuentes, al mismo tiempo.

Por otra parte indica lvonne Tenorio que en caso de adquirir codigos fuentes, el cartel debe redactarse en el entendido de
que se siga el modelo de datos de la institucién. Ademas, incluir que el sistema en general debe ser parametrizable, donde el
usuario tenga la posibilidad de realizar cambios en variables de manera sencilla.

Conclusiones y Acuerdos:

El Lic. Carlos Madrigal no estd de acuerdo en modificar el Estudio de Factibilidad en relacidn con la adquisicion de cédigos y
de licenciamientos, pero dice que va hablar con el Lic. Danilo Herndndez para explicarle su punto de vista, en caso de que don
Danilo ordene lo contrario, procedera a firmar la modificacidn, pero con la observacion de que firma, pero que no esta de
acuerdo con que no se adquieran cédigos fuentes, pues considera que si se pueden adquirir las dos cosas, claro esta que hay
que saber pedirlo, (por item) ahi nos indicé algunos aspectos que no se pueden obviar, como por ejemplo:

El codigo seria 100% de la CCSS, N-Capas, pedir derechos de autor, propiedad y cualquier otro derecho U propiedad que
exista en la ley para la aplicacién desarrollada a la medida, que sea parametrizable, que guarde independencia de las
aplicaciones licenciadas por si después se desean cambiar se pueda.
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Solicitar en el cartel que todo el desarrollo a la medida esté apegado 100% al Modelo de Datos Institucional.
Hacer el cartel por item para adquirir lo que es licenciado por un lado y lo que es propiedad de la CCSS por el otro.
Pedir que la actualizacion de versiones se haga sobre lo licenciado y no sobre lo desarrollo a la medida.

Consultar con Sistemas el o los lenguajes de programacién: JAVA, .NET etc.

Consultar con Sistemas en que base de datos SQL, ORACLE, etc.

Definir plataforma de sistema operativo, Windows, Linux, etc.

La Licda. Ivonne Tenorio se compromete a hablar con el Lic. Alexander Angellini para solicitarle su criterio para tomar la
decisién en cuanto al objeto de la compra.

Los licenciados Carlos Madrigal e lvonne Tenorio se retiran de la sala de reuniones, continda la reunion con la Licda. Olga
Duarte, Ing. Yanitze Solis, Lic. Alexander Gonzalez y Bach. Cindy Segura, la licenciada Duarte indica se tenga presente
principalmente por los miembros del Area Informatica de la Direccién de Cobros que a los servidores actuales no se les va a
desinstalar las aplicaciones adquiridas a la empresa Datanet y que los mismos quedardn como plan de contingencia ante una
eventual falla de los sistemas por adquirir, lo Unico que se hara sera desinstalar los E1. Por su parte el Lic. Alexander Gonzalez
indica que se trate de aprovechar la capacidad que tienen los servidores ya sea para realizar respaldos u alguna otra
funcionalidad para evitar su deterioro.

El Lic. Carlos Madrigal Madrigal, indica que una vez conversado con el Lic. Danilo Herndndez y una vez expuesta las
necesidades de la Institucidon en pro de adquirir los Cddigos Fuentes, se acuerda que el objeto contractual del cartel es
adquirir una nueva Plataforma tecnoldgica que incluya un licenciamientos para los productos del Call Center, y un desarrollo
a la medida que sera utilizada por los Operadores que incluya la adquisicion de los Codigos Fuentes, dichos cddigos sera de
beneficio para la Institucion para que le permita desarrollar otros Call Center para la CCSS, asi como para adquirir
independencia de la Empresa Proveedora.

Se concluye con el Adendum al Estudio de Factibilidad y de Mercado, y se acuerda iniciar con la elaboracion del cartel.

Mediante SACLL-176-07-2008, se envia un Adendum al Estudio de Factibilidad y de Mercado, al la Direccién de Tecnologias de
Informacién, de acuerdo con las observaciones realizadas por la Direccion de Cobros. Dicho oficio es enviado por el Lic.
Randall Alfaro Rodriguez, Jefe a.i. de la Subarea Centro de Llamadas.

Inicia la elaboracion del cartel, y participan la Srita Katerin Corrales Arroyo, Ricardo Pakers, y Cindy Segura.

Del 13 de agosto 2008 al 10 de octubre 2008, se elabora el Cartel para la nueva adquisicion de la Plataforma de Call Center.

Mediante DC-1368-2008, el Lic. Luis Diego Calderdn Villalobos, Director de Cobros, envia recordatorio a la Ing. Laura Morales
Urefia, con el fin de que se pronuncia en relacidn con el aval que se espera de los documentos enviados a la Subgerencia,
sean Estudio Preliminar y Estudio de Factibilidad.

Mediante TIC-1652-2008, del 10 de diciembre 2008, suscrito por la Ing. Laura Morales Ureiia, Subgerente a.i. de la
Subgerencia de Informacién y Comunicaciones, remite a la Direccion de Cobros las recomendaciones brindadas, en relacién
con las especificaciones técnicas para la nueva contratacion del software y hardware del Centro de Llamadas de Cobros.

Al no recibir respuesta por parte de la Subgerencia de Tecnologias de Informacion, la Licda. Olga Duarte, en representacion
del Area Atencidn a Patronos, envia un correo electrénico al Ing. Laura Morales Urefia, consultandole sobre el aval del
Estudio de Factibilidad y de Mercado del Call Center
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En respuesta al correo enviado por la Licda. Olga Duarte el 09/01/2009, se recibe correo electrénico, de la Ing. Morales, el
15 de enero del 2009, que a la letra dice:

“Buenos dias Olga.... En relacién al correo... mis asistentes investigaron y el procedimiento para este tipo de proyectos es
diferente. Se investigd con el Area de Comunicaciones y Redes Informaticas. Esta Area Técnica de la Subgerencia TIC, con
base en los estudios de factibilidad y de mercado que presentan los usuarios, recomienda y avala las especificaciones técnicas
correspondientes, sin embargo, los estudios de factibilidad y mercado no serdn aprobados por esta instancia, ya que por el
tipo de proceso como tal a lo que se brinda aval es a las especificaciones. Me indica Don Carlos Madrigal que mas que nada
son el insumo con que se prepara la especificacion técnica y un documento administrativo que debe constar en el
expediente. Asi las cosas, la Sugerencia TIC, no procederda con la aprobacién de los estudios y con respecto a las
especificaciones técnicas, se remitieron las recomendaciones necesarias mediante el oficio TIC-1652-2008, dirigido al Lic. Luis
Diego Calderdén y nos encontramos a la espera de recibir el documento subsanado para proceder con el respectivo aval.
Gracias y disculpas del caso por el malentendido.”. El Subrayado no es del original.

El correo anterior, se hace del conocimiento del Director de Cobros, Luis Diego Calderdn Villalobos, quien manifiesta, que lo
indicado por la Ing. Laura Morales, via correo electrénico, deberd ser archivado en el expediente del Estudio Preliminar,
Factibilidad y Mercado del Call Center, como sustento de que no se requiere de dicho aval. Asi mismo, insta a que se
continlie con la subsanacion de las especificaciones técnicas solicitadas por la Subgerencia TIC, mediante TIC.1652-2008,
como del cartel en general, con el fin de remitirlo nuevamente y obtener de estos, el aval que si les competeria.

Mediante SACLL-017-01-2009, del 22 de enero 2009, el Lic. Carlos Granados Hernandez, Jefe a.i. de la Subarea Centro de
Llamadas, solicita reunién a Master Sergio Porras Solis, Jefe Area de Comunicaciones y Redes Informaticas, Jorge Sibaja
Alpizar, Jefe Area de Soporte Técnico, Danilo Hernandez Monge, Jefe Area de Ingenieria de Sistemas, Rosario Castro Tasara,
Jefe Area de Seguridad y Calidad Informatica. Con el fin de revisar y aclarar dudas sobre las recomendaciones brindadas a las
especificaciones técnicas del Call Center, a través del oficio TIC-1652-2008.

El Lic. Carlos Granados Hernandez, Jefe a.i. de la Subarea Centro de Llamadas, se retine con Master Sergio Porras Solis, Jefe
Area de Comunicaciones y Redes Informéticas, Jorge Sibaja Alpizar, Jefe Area de Soporte Técnico, Danilo Herndndez Monge,
Jefe Area de Ingenieria de Sistemas, Rosario Castro Tasara, Jefe Area de Seguridad y Calidad Informatica, donde se aclaran las
dudas.

Mediante SACL-036-02-2009 y AAP-0056-02-2009, el Area Atencién a Patronos y la Subarea Centro de Llamadas, solicitan
criterio al Lic. Randal Alfaro Rodriguez, Abogado del Area Gestion de Cobros y Trabajador Independiente, sobre las
posibilidades de suscribir contrato de mantenimiento preventivo y correctivo, mientras se encuentra en vigencia la garantia
de funcionamiento.

Mediante AGCTI-0075-2009, el Lic. Cristian Guillen, Jefe del Area Trabajador Independiente, remite respuesta del Lic. Randal
Alfaro, sobre criterio de suscribir contrato de mantenimiento preventivo y correctivo, durante la garantia de funcionamiento.

Mediante SACLL-040-02-2009, del 18 de febrero 2009, remite criterio de don Randal Alfaro, sobre criterio de suscribir
contrato de mantenimiento preventivo y correctivo, durante la garantia de funcionamiento, a la Licda. lleana Badilla Chaves,
coordinadora de Contratacion Administrativa de la Subgerencia Juridica.

Mediante SACLL-041-02-2009, del 18 de febrero 2009, se remite borrador del cartel, para revisién por parte del grupo, que
estd realizando el cartel y las especificaciones técnicas, sean Yanitze Solis Abarca, Administradora Técnica Subarea Centro de
Llamadas, Alexander Gonzdlez Guerrero, Encargado de Computo Unidad Cdmputo Direccion de Cobros, Ricardo Pakers
Gonzalez, Jefe Subdrea Administracidn y Logistica, Katherine Corrales Arroyo, Asistente Subdrea Administracién y Logistica.

Mediante SACLL-037-02-2009, del 13 de febrero 2009, el Lic. Carlos Granados Hernandez, Jefe a.i. de la Subarea Centro de
Llamadas, remite nuevamente las especificaciones técnicas con las correcciones solicitadas en acatamiento a las
observaciones realizadas a través del oficio TIC-1652-2008, y como producto de la reunion realizada el 28 de enero del 2009.

Mediante SJ-151-09, del 24 de febrero 2009, se recibe criterio de Licda. lleana Badilla Chaves, coordinadora de Contratacién
Administrativa de la Subgerencia Juridica y Rebeca Fallas Gdmez, Abogada de la Subgerencia Juridica.
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Mediante SAAL-DC-074-09, el Lic. Ricardo Pakers, remite observaciones al cartel.
Mediante DCAC-006-09, del 11 de marzo 2009, Yanitze Solis y Alexander Gonzélez, remiten observaciones al cartel.

Mediante ASCI-0065-2009, del 11 de marzo 2009, el Lic. Carlos Madrigal Madrigal, Jefe de la Subarea Ingenieria y
Mantenimiento de Redes, remite observaciones al cartel.

Mediante SACLL-079-03-2009, del 12 de marzo 2009, se solicita a la Licda. Patricia Alcizar Jiménez, Jefe del Area Atencién a
Patronos, se solicita criterio sobre si realizar los cambios en el cartel sobre los criterios emitidos sobre suscribir contrato
mantenimiento preventivo y correctivo durante la vigencia.

Mediante SACLL-080-03-2009, del 17 de marzo 2009, se remite el cartel a la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Jefe del Area
Atencién a Patronos para su revision.

Mediante SACLL-083-03-2009, del 19 de marzo 2009, la Comisidn de Trabajo para la elaboracidn del cartel, remite borrador al
Lic. Luis Diego Calderdn Villalobos, donde se le indica que el mismo se deberd elevar a la Direccidn Juridica para que sea
revisado por la parte legal, y posteriormente solicitar autorizacién a la Gerencia Financiera para llevar a cabo la compra
respectiva.

Mediante AAP-088-03-09, del 20 de marzo 2009, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Jefa del Area Atencidn a Patronos, atiende
oficio SACLL-079-03-2009, donde sugiere remitir el asunto a Tecnologias de Informacién. No obstante mediante consulta en
correo electrénico del 23 de marzo, autoriza para que sea la Subdrea Centro de Llamadas lo remita en primera instancia al Lic.
Randall Alfaro.

Mediante AAP-089-03-09, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Jefe del Area Atencién a Patronos, indica que no se pronunciara
al respecto hasta tener el compendio final con las observaciones de Tecnologias de Informacion, teniendo presente que
cualquier observacion que brinde en esos momentos podria prestarse a confusion.

Mediante SACLL-087-03-2009, Se solicita nuevamente Criterio Juridico sobre la procedencia de suscribir un contrato de
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo del Centro de Llamadas, estando en vigencia la garantia al Lic. Randall
Alfaro dado que una vez conocido este criterio, genera la duda en cuanto al mantenimiento preventivo, dado que en el
parrafo anterior, primero indica... el mantenimiento preventivo debe incluirse en el cartel, a fin de que los oferentes coticen
ese concepto, el cual debe tener la misma vigencia de la garantia de funcionamiento de los bienes. Y posteriormente al
finalizar dice: ... Asi las cosas, una vez expirado el plazo de la garantia, podrd la institucion contratar el mantenimiento
preventivo y correctivo de los bienes.” El subrayado no es del original.

Por lo que se requiere de su interpretacion, y si el criterio es lo suficientemente claro o encierra algun tipo de ambigiiedad en
relacion con lo aqui subrayado.

Mediante AGCTI-0245-2009, del 25 de marzo del 2009, el Lic Cristian Guillen remite respuesta a oficio

Mediante SACLL-112-047-2009, del 14 de abril 2009, se remite a la Licda. lleana Badilla Chavez, nuevamente criterio para su
ampliacion.

A solicitud del Area Atencidn a Patronos, se elabora un cronograma de actividades sobre las actividades a desarrollar para la
adquisicion de la nueva Plataforma Tecnoldgica, se remite mediante SACLL-149-05-2009, al Lic. Johnny Cano Ulate, Jefe a.i.
del Area Atencién a Patronos.

Mediante AAP-163-05-2009, el Lic. Johnny Cano Ulate, Jefe a.i. del Area Atencién a Patronos, remite cronograma de
actividades a la Licda. Patricia Alcazar, Directora a.i. de la Direccion de Cobros.

Mediante correo electrénico del 22 de mayo 2009, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i., de la Direccién de Cobros,
envia, a la Licda. Olga Duarte B. Circular TIC-0001-2009, con la Nueva Version del Procedimiento de Gestién de Bienes y
Servicios en Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, versidon aprobada a partir del 20 de febrero del 2009.
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Una vez revisado dicho documento, por parte de la Licda. Olga R. Duarte B, se observa en la pagina 9, punto 1.3 Aprobacion y
Justificacion, lo siguiente:

“Una vez finalizado el Estudio Preliminar y de Factibilidad, se tiene identificado de manera clara los problemas a resolver y la
factibilidad de las soluciones planteadas. Por lo tanto, el estudio debe contar con la revision y aprobacion de la Jefatura de la
Unidad de Trabajo responsable de la compra. Posteriormente, acorde a lo establecido en la normativa y segun corresponda,
toda compra segun su nivel debe contar con el aval de la autoridad superior jerarquica técnico y administrativo. Los niveles
de aprobacion técnico y administrativo se dardn de acuerdo al siguiente cuadro”. El subrayado no es del original.

El cuadro mencionado en el parrafo anterior, indica que las compras que realizan las Unidades de Sede adscritas a la
Gerencia Financiera, deben contar con el nivel de aprobacidon técnica por parte del CGI de la Gerencia Financiera, y del nivel
de aprobacidn administrativa, de la Gerencia Financiera, aprobacién que solicitara el Subarea de Administracion y Logistica a
través de la Direccidn de Cobros, una vez, que se cuente con el aval de la especificaciones técnicas y del cartel en general por
parte de la Subgerencia TIC, con el fin de iniciar con la compra respectiva.

No obstante, actualmente se carece de la aprobacién formal de la Unidad responsable de la compra; en virtud de ello y con
el fin de cumplir con lo estipulado en el punto 1.3 del Procedimiento de Gestién de Bienes y Servicios en Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones,  se solicita al Area Atencién a Patronos-Lic. Johnny Cano Ulate-Jefe a.i. tramitar lo
correspondiente, a fin de contar con un oficio por parte de la Direccién de Cobros, como Unidad responsable de la compra,
donde aprueba el Estudio Preliminar, y el Estudio de Factibilidad y de Mercado para la nueva adquisicién del Call Center, dado
que actualmente Unicamente cuenta con el respaldo de la Comision de Trabajo que realizo los estudios en mencidn.

Mediante SACLL-165-05-2009, la Licda. Olga R. Duarte Bonilla, Jefe Subarea Centro de Llamadas, solicita al Lic. Johnny Cano
Ulate, Jefe ai. Area Atencidn a Patronos, salvo mejor criterio, se coordine con la Direccién de Cobros, pedir por escrito a la
Ing. Laura Morales Urefia, Subgerente TIC, una ampliacidn o aclaracion sobre lo indicado en el punto 1.3 Aprobar Justificacion
del Procedimiento de Gestion de Bienes y Servicios en Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, como de lo manifestado
en el correo del 15 de enero 2009, dado que ambas partes se logra interpretar que no hace falta un aval técnico por parte de
dicha Subgerencia; sin embargo, genera incertidumbre, el Gltimo parrafo del punto 1.2 Desarrollar Estudio Preliminar y de
Factibilidad, pdgina 8, del mismo Procedimiento que dice:

Recordar, que de acuerdo a la normativa vigente en materia de tecnologias de informacion, al efectuarse un estudio
preliminar y de factibilidad se debe gestionar lo que corresponda con las distintas dreas de trabajo de la Subgerencia de
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, segun el tipo de bien o servicio a adquirir, con el propdsito de garantizar su
integracion en la plataforma tecnoldgica institucional.

Lo anterior con el fin de determinar con exactitud, de qué manera se garantiza que el Estudio Preliminar, y el Estudio de
Factibilidad y de Mercado del Centro de Llamadas, para la nueva adquisicion del Call Center, tienen integracién con la
plataforma tecnoldgica institucional.

Mediante DC-883-09, del 28 de mayo 2009, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i. de la Direccion de Cobros, solicita
al Lic. Johnny Cano Ultate, se haga una revision y actualizacion del Estudio de Factibilidad y de Mercado para el Centro de
Llamadas.

Mediante SACLL-169-06-2009, la Subarea Centro de Llamada a la Licda. lleana Badilla Chaves, donde se le comenta que el 12
de marzo del afio en curso, se recibié criterio juridico SJ-1510-09, suscrito por su persona, lleana Badilla Chaves y Rebeca
Fallas Gémez, producto de la consulta realizada mediante SACLL-040-02-2009, dicho criterio en lo que interesa dice:

“...Desde esa perspectiva, tenemos que mientras los bienes se encuentren con la garantia de fabrica, no se debe de realizar
un contrato para el mantenimiento correctivo, toda vez que garantia de fabrica o funcionamiento es igual a la “Garantia de
mantenimiento correctivo”.

“En cuanto al mantenimiento preventivo, el cual se define como “La ejecucién de un grupo de actividades para probar,
diagnosticar, revisar y afinar equipos informaticos, con el propdsito de mantener niveles 6ptimos de rendimiento y evitar
paras inesperadas; garantizando el buen funcionamiento del equipo.” Una vez aclarado lo anterior, tenemos que el
mantenimiento preventivo debe incluirse en el cartel, a fin de que los oferentes coticen ese concepto, el cual debe tener la
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misma vigencia de la garantia de funcionamiento de los bienes.

Asi las cosas, una vez expirado el plazo de la garantia, podrd la institucién contratar el mantenimiento preventivo y correctivo
de los bienes.”

Una vez conocido este criterio, genera la duda en cuanto al mantenimiento preventivo, dado que en el parrafo anterior,
primero indica ... el mantenimiento preventivo debe incluirse en el cartel, a fin de que los oferentes coticen ese concepto, el
cual debe tener la misma vigencia de la garantia de funcionamiento de los bienes. Y posteriormente al finalizar dice: ... Asi las
cosas, una vez expirado el plazo de la garantia, podrd la institucion contratar el mantenimiento preventivo y correctivo de los
bienes.” El subrayado no es del original.

Por lo anterior, mediante SACLL-112-04-2009, del 14 de abril del afio en curso, se le solicita, aclararme el parrafo que se
encuentra subrayado en este oficio, referente a la contratacidon del mantenimiento preventivo, dado que no me queda claro
si él mismo se debe contratar una vez vencida la garantia de funcionamiento, como el caso del mantenimiento correctivo o si
el mantenimiento preventivo se debe contratar estando en ejecucion la garantia.

Sin embargo, a la fecha no he recibido su valiosa respuesta, por lo que le solicito con todo respeto, nos brinde la aclaracién
con el fin de proceder seguin corresponda.

Mediante AAP-186-06-2009 el Lic. Johnny Cano Ulate, Jefe a.i del Area Atencién a Patronos, envia un recordatorio a la Ing.
Laura Morales, a fin de obtener visto buenos sobre las Especificaciones Técnicas enviadas para la Adquisicion de la Nueva
Plataforma Tecnoldgica del Centro de Llamadas.

Mediante TIC-0806-2009, del 26 de julio la Subgerencia de Tecnologias, responde que técnicamente el cartel cumple con lo
requerido por la Direccion de Cobros. Constituyéndose el mismo como el aval técnico, de las especificaciones técnicas del
Cartel.

Mediante DC-1030-06-2009, la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i. de la Direccidn de Cobros, solicita aclaracién a la
Ing. Laura Morales Urefia, para determinar que el Estudio Preliminar y de Factibilidad y Mercado que se ha generado, tienen
integracion con la Plataforma Institucional

Mediante SJ-03452-2009, del 30 de junio 2009, se recibe por parte de la Subgerencia Juridica, aclaracidn sobre el criterio
juridico en relacién con la suscripcién de contrato de mantenimiento preventivo y correctivo

Mediante SACLL-203-07-2009, del 02 de julio 2009, se remite SJ-03452-2009, del 30 de junio 2009, a la Licda. Yanitze Solis
A., para que se valore lo indicado por la Subgerencia Juridica en relaciéon la suscripcién de contrato de mantenimiento
preventivo y correctivo, para que sea considerado en el cartel. De igual manera mediante SACLL202-07-2009, fue remitido al
Area Atencidn a Patronos, para su conocimiento.

Mediante SACLL-200-07-2009, , la Subdrea Centro de Llamadas, procedid a actualizar el Estudio de Factibilidad y de Mercado
de la Adquisicion de una Nueva Plataforma Tecnolégica para Call Center, presentado ante la Direccién de Cobros como a la
Subgerencia de Tecnologia de Informacién mediante SACLL-089-03-2008 y SACLL-111-04-2008, el 24 de abril del 2008.

La actualizacién del “Estudio de Factibilidad y de Mercado”, toma como base el tipo de cambio ¢641.05 colones por délar,
como producto de la proyeccion realizada para el 2010, asi mismo y en vista de que en materia de tecnologia resulta dificil
estimar las variaciones en el costo que podria tener a futuro, se consideré conveniente, tomar adicionalmente un margen de
riesgo, con base en la tasa de inflacion del 8.5% esperada, segun articulo publicado en el Periddico La Nacién del jueves 02
de julio del 2009.

Mediante AAP-253-07-2009, del 20 de julio 2009, informa a la Direccién de Cobros que:

Debido a que el Area Atencidn a Patronos, avala el documento presentado, en SACLL-200-07-2009, se solicita tramitar la
reserva de dinero correspondiente, ante la Direccion de Presupuesto de la CCSS, para el 2010, la suma aproximada de
¢200,743,234,52 (doscientos millones setecientos cuarenta y tres mil doscientos treinta y cuatro colones con 50/100), para
la adquisicién de Software y Hardware de la nueva plataforma. Se sefiala que el monto anterior, no esta considerando la
derogacion de dinero para las futuras Actualizaciones de Versiones, como para el Mantenimiento Evolutivo, Preventivo y
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Correctivo a contratar. Segun el Estudio de Factibilidad y de Mercado, (actualizado), se determiné que para estos conceptos,
se requerird de al menos ¢103.599.180.21 (ciento tres mil quinientos noventa y nueve ciento ochenta colones con 21/100),
distribuidos en tres afios. No obstante, segun criterio juridico, el cual se adjunta fotocopia SJ-1510-2009, del 12 de marzo,
como SJ-03452-, del 30 de junio, al menos el Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los bienes, se deberdn contratar una
vez expirado el plazo de garantia del producto adquirido.

Se recomienda, que la Subdrea de Administracion y Logistica de la Direccién de Cobros, tenga presente que una vez vencida
la garantia de funcionamiento, deberd considerar en el presupuesto, las futuras actualizaciones de versiones como la
contratacién de los respectivos mantenimientos, segun se establezca en el Cartel de Licitacién de dicha compra.

Por otra parte, y conocedora de lo manifestado por la Ing. Laura Morales Urefia, Subgerente de Tecnologias de Informacién y
Comunicaciones, de la Gerencia de Infraestructura y Tecnologia, mediante TIC-0888-2009, del 14 de julio, donde reitera que
los Estudios de Factibilidad y de Mercado, no seran aprobados por esa instancia, dado, que solamente estos constituyen el
insumo necesario que sustentd la recomendacion para el aval técnico de las especificaciones técnicas; Le solicito muy
respetuosamente, que la Direccion de Cobros, como unidad responsable de la futura compra, deje de manifiesto el aval de
los documentos “Estudio Preliminar, Factibilidad y de Mercado, para la Adquisicién de la Nueva Plataforma Tecnoldgica del
Centro de Llamadas, con el fin de cumplir con lo estipulado en la Nueva Version del Procedimiento de Gestidon de Bienes y
Servicios en Tecnologias de Informacion y Comunicaciones, pdgina 9, punto 1.3 Aprobacion y Justificacion, que a la letra
dice:

“Una vez finalizado el Estudio Preliminar y de Factibilidad, se tiene identificado de manera clara los problemas a resolver y la
factibilidad de las soluciones planteadas. Por lo tanto, el estudio debe contar con la revision y aprobacion de la Jefatura de la
Unidad de Trabajo responsable de la compra. Posteriormente, acorde a lo establecido en la normativa y segtn corresponda,
toda compra segun su nivel debe contar con el aval de la autoridad superior jerdrquica técnico y administrativo. ...”. El
subrayado no es del original.

Mediante TIC-0888-2009, la Ing. Laura Morales Urefia, remite aclaracion sobre lo solicitado en oficio DC-1030-06-2009, donde
se reitera que los Estudios de Factibilidad y de Mercado no seran aprobados por Tecnologias de Informacion ya que
solamente constituyen el insumo necesario que sustentd la recomendacion para el aval técnico sin embargo, se rescata la
importancia administrativa de la documentacién para la conformacidn y respaldo del procedimiento de contratacion.

Mediante DCAC-036-09, del 23 de julio la Licda. Yanitze Solis, indica a la Subarea Centro de Llamadas que ya se encuentran
listos los cambios solicitados al cartel, seguin oficio SACLL-203-07-2009, del 02 de julio, asi como criterio SJ-1510-2009, del 30
de junio, en relacion con los mantenimientos. Asi como las solicitadas por Tecnologias de Informacién mediante TIC-0806-
2009, del 26 de junio 2009.

La Subérea Centro de Llamadas, remite al Area Atencién a Patronos, mediante SACLL-217-07-2009, borrador del cartel, con
todas las modificaciones solicitada, asi mismo cronograma de actividades debidamente actualizadas.

Mediante AAP-275-07-2009, del 27 de julio 2009, se remite el mismo a la Direccidn de Cobros, y solicita autorizacién para dar
inicio a la compra ante la Gerencia Financiera.

Mediante DC-1171-09, del 28 de julio 2009, la Direccién de Cobros, envia dicho cartel a la Direccién Juridica, con don Gilbert
Alfaro Morales, Subgerente, con el fin de evidenciar posibles vicios legales en los capitulos |, Il y IlI. Del Cartel.

Mediante AAP-299-08-2009, la Licda. Olga Duarte, como Jefe a.i le informa a Tecnologias de Informacion que la
recomendacion realizada mediante TIC-0806-2009, del 29 de junio ya fue incluida en el cartel. Asi mismo en atencién TIC-
0888-2009, del 14 de julio, solicita le indique los nombres de los ingenieros que apoyaran el proyecto el Call Center. La cual
fue atendida mediante TIC-09997-2009, con fecha 11 de agosto 2009.

Mediante DJ-0623-2009, del 26 de agosto del 2009, la Subgerencia Juridica atiende DC-1171-09, de la Direccién de Cobros. Y
envia observaciones al cartel.
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Mediante AAP-0383-09-09, del 02 de setiembre 2009, La Licda. Olga R Duarte Bonilla, como Jefe a.i. del Area Atencidn a
Patronos, remite el Cartel de Licitacién para la Adquisicién de una nueva Plataforma Tecnoldgica en atencién a consecutivo
00001407-DC Con el fin de que se continte con la compra correspondiente.

Mediante SACA-0673-2009, con fecha de recibido 11 de noviembre 2009, la Licda. Argentina Araya Jara, Jefe del Area de
Adquisiciones de Bienes y Servicios, Subdrea de Carteles, remite a la Direccién de Cobros, las observaciones del Cartel que se
envio para la compra del Call Center. Las cuales fueron entregadas al Lic. Ricardo Pakers para su aplicacion, asi mismo el Area
de Atencion a Patronos, lo hace del conocimiento de la Subdrea Centro de Llamadas-para que contribuya a cualquier aspecto
que sea necesario a criterio de la Subarea Administracion y Logistica.

La Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i. de la Direccién de Cobros, mediante DC-0325-10, remite al Lic. Manuel
Ugarte, Gerente Financiero: la siguiente documentacion:

Decision inicial, mis que contempla la justificacion de la compra, la descripcion del objeto a contratar, la estimacion del costo,
la indicacidon de los recursos humanos y materiales disponibles, la designacion del encargado general del contrato y la
disponibilidad presupuestaria.

Certificacion del Contenido Presupuestario.
Documentos indispensables para poder continuar con el tramite de la respectiva contratacion.

Mediante DC-0421-10, del 16 de marzo 2010., la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i. de la Direccion de Cobros,
remite a la Sra. Argentina Araya Jara, Jefe de la Subarea de Carteles, del Area de Adquisiciones de Bienes y servicios,
respuesta a SACA-0676-2009, donde le indica que los aspectos de caracter administrativos fueron adaptados, entre otros,
referente a la certificacion presupuestaria se le detalla que para la contratacién de una Plataforma Tecnoldgica para el Call
center, con fundamento en el parrafo primero del articulo 9 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, se han
tomado las previsiones necesarias para garantizar los recursos econémicos en el momento en que se requiera hacer frente a
las erogaciones que se generen del objeto a contratar.

Mediante SACA-316-2010, la Licda. Argentina Araya Jara, Jefe del Area de Adquisiciones de Bienes y Servicios, Subérea de
Carteles, le responde a la Licda. Patricia Alcazar Jiménez, Directora a.i. de la Direccién de Cobros, donde le ratifica que lo
indicado SACA-0673-2010, del 11 de noviembre, para que sean considerados. Referente a las clausulas penales recomienda

que se contacte con el Lic. Claudio Salgado para la Subarea de Garantias, para que reciban asesoria.

Ademas indica que no es posible iniciar un concurso, si no existe el contenido presupuestario suficiente para hacerle frente a
la erogacion.

Por medio del oficio devuelven la documentacidn para que se programe una reunién para evacuar dudas.

Las coordinaciones de las reuniones con el Area de Adquisiciones de Bienes y Servicios, Subarea de Carteles, asi como en
materia de presupuesto y clausulas penales, se encuentra a cargo de la Subarea de Administracién y Logistica.

Inicia proceso de contratacion

Todas las notas y documentos antes sefialados se encuentra en forma fisica como digital en la Carpeta de
la Subarea Centro de Llamadas, denominada como NOTAS 2003-2014.

Es importante aclarar que pese a las recomendaciones vistas en las minutas anteriores, con la Empresa

Kinetos, se adquiriéd un disefio a la medida Uunicamente del médulo de Operador de Contactos. Y la
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actualizacién de versiones sera Unicamente para lo que no fue desarrollada, toda actualizacién que se

realice al Operador de Contactos, deberd ser Unicamente a solicitud de la administracion.

Los codigos fuentes se encuentran bajo la administracién y responsabilidad del Area Técnica de la
Direccién de Cobros.

ESTRUCTURA, METODOLOGIA Y RESULTADOS DE LAS PLATAFORMAS TELEFONICAS.

TELEVANTAGE

Los componentes de software de la solucién instalada por Datanet Internacional, en la Direccion de

Cobros son los siguientes:

a)
b)

TeleVantage, que constituye la plataforma telefdnica y base de las aplicaciones restantes.
Net Collections, que constituye el software disefiado especialmente para manejar de
manera Optima un Centro de Llamadas de Cobro con marcacién predictiva. Esta a su vez
constituido por los siguientes médulos:

Marcador Predictivo

Mddulo Generador de Documentos

Médulo de Envio de faxes

Médulo de envio de correos electrdnicos

Sistema de Respuesta Interactiva por Voz (IVR), que hace uso de los siguientes modulos:
Médulo Generador de Documentos

Mddulo de Envio de faxes

Mddulo de envio de correos electrdnicos

Mddulo de Llamadas Automaticas, que hace uso de los siguientes mddulos:

Médulo Generador de Documentos

Mddulo de Envio de faxes

El Médulo de Llamadas Automaticas, que hace uso de los siguientes mdodulos:

j)
k)

Moddulo Generador de Documentos
Maddulo de Envio de faxes
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Brinda de manera automadtica, un mensaje —via teléfono- a los usuarios. Definidas como campaias de
cobro; se escoge qué mensaje es el que se desea dar y luego se definen ciertos criterios, como el horario
permitido para hacer las llamadas. Las campafas van dirigidas a Patronos y Trabadores Independientes.

El Sistema Interactivo De Respuesta Por Voz (1.V.R.)

El Sistema Interactivo de Respuesta por voz IVR, fue llamado como Sistema de Tele Consulta Patronal y
de Trabajador Independiente, fue un sistema de tecnologia de avanzada en el momento de su
adquisicion, que permitia y facilitaba conocer via Telefénica consultas patronales, derivadas de las
contribuciones a la seguridad social. Brindé informacién de manera agil y eficaz, evitaba que el patrono
se trasladara de un lugar a otro, agilizéd trdmites rutinarios, brindd un mejor servicio al usuario y evitaba
las filas, este e hace uso de los siguientes mddulos, Médulo Generador de Documentos, Mddulo de
Envio de faxes, Mddulo de envio de correos electrdnicos.

El Net Collection -Sistema que Interactiia Operador/Usuario:

Es el que permite realizar una interaccién por medio de las llamadas a Patronos y Trabajadores
Independientes activos morosos con el Operador para hacer una accidn cobratoria a los diferentes tipos
de deuda, por concepto de la seguridad social. EI Net Collections, constituyd el software disefiado
especialmente para manejar el Centro de Llamadas de Cobro con marcacion predictiva. Esta a su vez
constituido por los siguientes médulos:

I)  Marcador Predictivo

m) Méddulo Generador de Documentos

n) Mddulo de Envio de faxes

0) Moddulo de envio de correos electrdnicos

El TeleVantage, que constituye la plataforma telefdnica y base de las aplicaciones restantes.
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METODOLOGIA DE TRBAJO Y RESULTADOS CON TELEVANTAGE.

Desde la adquisicién de la Plataforma Tecnoldgica TeleVantage, con la Empresa Datanet Internacional,
desde su adquisicidon 16 octubre 2003 hasta diciembre 2013, el Centro de Llamadas, utilizd la siguiente
operativa de trabajo.

Modulo de Llamadas Automaticas

Existen los siguientes tipos de campafias automaticas

CAMPANAS AUTOMATICAS
TIPO DESCRIPCION
1 Campaiia de Agradecimiento
2 Campafia informativa
3 Campaiia de patronos morosos
4 Campafia de arreglos de pago
5 Campaiia cobro preventivo

Entre el afio 2005 a 2013, se realizaron campaiias preventivas a patronos y trabajadores independientes
como campafias informativas, cobro de arreglos de pagoy cobro de la morosidad. A partir del 2007, se
iniciaron las campafias de cobro preventivo para trabajador independiente. No obstante la campafia
gue se ha corrido con mayor frecuencia durante todos los meses del afio en la campafia preventiva de la
Ultima planilla al cobro.

Ao Total de PO/TI que Porcentaje de Monto Gestado Monto pagado al final Porcentaje de
Llamadas realizaron pago monto pagado de mes monto pagado
por PO/TI
2005 123.469 80.829 65% 87.523.819.285 47.614.302.956 54%
2006 154.030 104.423 68% 128.749.258.693 90.972.687.741 69%
2007 788.710 232.827 30% 162.614.075.471 128.181.700.333 79%
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2008 1.097.314 202.193 18% 136.874.798.991
2009 695.187 253.843 37% 161.843.121.690
2010 603.452 220.990 37% 232.814.842.107
2011 504.927 135.951 27% 245.124.404.458
2012 650.614 235.058 36% 316.941.773.226
2013 531.771 263.531 50% 296.027.440.465
Total 5.149.474 1.729.645 1.768.513.534.386

80.485.376.148
130.385.383.598

107.606.212.526
107.804.807.454
200.549.244.167

222.646.433.822
1.116.246.148.745

59%
81%
46%
44%
63%
75%

Segun se desprende en el cuadro anterior “Cantidad de Llamadas PO y TI”, se realizaron entre el afio
2005 a 2013, un total de 5.149.474 llamadas 'y 1.729.645 clientes realizaron el pago.

Es importante sefialar que durante el afio 2013, debido a que la herramienta Tele Vantage, ya se
encontraba obsoleta, la misma empezd a presentar problemas para obtener los reportes de
recuperacion, sin embargo, al no contar con soporte por parte de la Empresa, no fue posible obtener los
resultados de recuperacion.

Médulo Interaccidn con el Operador

Por otra parte, mediante interaccién con el operador se realizaron campafias de cobro para los
diferentes tipos de facturas a saber: Véase el siguiente cuadro.

TIPOS DE FACTURAS

ID cob DSC CODIGO
216 ADI ADICIONALES

218 ESP-SM SERVICIOS MEDICOS

2098 SuB SUBSIDIOS

2899 CON CONVENIOS

2900 ARR ARREGLOS

3420 TIN FACTURA TRABAJADOR INDEP
3428 ATI ADICIONAL TRABAJADOR

222 PLA PLANILLA ORDINARIA
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Cuya morosidad se gestiond al nivel nacional, en los diferentes tipos de deuda, que generalmente se
gestiond de 1 colén en adelante, un ejemplo de ello, se muestra a continuacién “Parametros de
Campaiias”

PARAMETROS DE CAMPANAS
Monto de Deuda Antigiiedad Lugar de Pago Actividad Cod_General Id_Caddigo
de Saldo Econdmica

1,00 a 800 millones 1-60 Nivel Nacional 0 PLA 222

1,00 a 800 millones 1,3650 Nivel Nacional 0 ADI 216

1,00 a 500 millones 1,3650 Nivel Nacional 0 SM 218

1,00 a 500 millones 1-2,190 Nivel Nacional 0 TIN 3420

1,00 a 500 millones 1-2,190 Nivel Nacional 0 SM-TIN 218

Es importante aclarar, que en los dos Ultimos afios no se gestiond mediante sistema las campafias de
convenios, arreglos, por problemas presentados en los procedimientos almacenados.

La estrategia de negociar con los usuarios (patronos y trabajadores independientes dentro de una
llamada es la indicada en la Guia de Procedimientos para la Gestion Cobratoria. Aprobado por la
Direccién de Cobros, mediante DC-0857-10, del 28 de junio 2010, el cual rige a partir del 12 de julio del
2010. Y que a la letra indica: Véase especificamente paginas 26 y 27- Guia de Procedimientos para la
Gestion Cobratoria-

Dentro la gestion cobratoria el Operador del Centro de Llamadas, debe negociar con el patrono o
trabajador independiente, de manera que pueda persuadir al usuario para que cancele su deuda
oportunamente; esta negociacion debe estar dentro de los términos que se establecen para la campariia
que se esté gestando en el momento, y que ademds se apegue a lo que la Ley Constitutiva de la Caja
Costarricense de Seguro Social y sus reglamentos tales como el del IVM y el de Salud dicten con respeto a
lo normado en materia de morosidad.

Para la estrategia de negociacion anterior los operadores tuvieron como indicacion realizar los re-
llamados dentro de un mismo mes, entre dos o tres re-llamados, con el fin de persuadir al patrono o
trabajador independiente que cancele lo adeudado. Se realizan entre un pardmetro de 5 a 10 intentos
de localizacidn, cada 15 o 25 minutos, conforme avanza la campafia se van disminuyendo los intentos
de localizacion con el fin de darle mayor oportunidad a otros teléfonos que el sistema no ha intentado
marcar, y asi abarcarla mayor parte de la poblacidn a gestar.
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No obstante mediante oficio AAP-676-10-2011, del 14 de octubre de 2011, a solicitud del Area Atencién
a Patronos se modificé dicha operativa, lo anterior como complemento al oficio AAP-638-09-2011, de
fecha 26 de setiembre de 2011, cuya referencia se tiene el Informe de la Contraloria DFOE-SOC-IF-08-
2011, del 31 de agosto de 2011, especificamente disposicidn b) inciso iv, el cual cita:

“Dar énfasis en la estrategia a las gestiones de cobro de las cuentas de patronos activos con menos de
2 anos de antigiiedad.”

Mediante oficio AAP-638-09-2011, el Area Atencién a Patronos informa a la Subdrea Centro de
Llamadas en lo que interesa informa:

... La Direccion de Cobros, estd desarrollando un programa de trabajo que entre otros incluye,
una actividad a desarrollar por el Centro de Llamadas; el cual consiste en gestionar mediante
campaiias del Net Colletion las deudas de los patronos morosos activos de 1 dia a 730 dias de
atraso que tengan pendientes planillas ordinarias, adicionales, servicios médicos y subsidios.

Dicha campafia debe dar inicio el dia 03 de octubre del presente aio, realizando solamente una llamada
telefénica, para lo cual se le solicita que se adapte el didlogo de los Operadores de tal forma que sea
mas persuasivo.

Finalizada la campafia, para esta instancia especifica, se solicita brindar los informes correspondientes,
separados de la gestién normal de los compromisos de gestidon que se encuentran pactados.

Se aclara que las llamadas efectuadas de la citada campafa, serdn computadas en los resultados
mensuales de los operadores y de los compromisos de gestion; lo anterior para no afectar los
indicadores de productividad y las metas planificadas.

Por lo anterior se solicita, dar inicio a las diferentes tareas administrativas que aseguren el inicio de la
campafia el dia 03 de octubre del 2011.

Es por lo anterior, que la operativa de trabajo se establece de la siguiente manera:

CAMPANAS POR PLANILLAS

Monto de Deuda Antigiiedad de Lugar de Pago Actividad Cod_General Id_Cddigo
Saldo Econdmica

1,00 a 3,000 millones | 1-730 Nivel Nacional Todas PLA 222

1,00 a 3,000 millones = 731-3,650 Nivel Nacional Todas PLA 222
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CAMPARNAS POR FACTURAS ESPECIALES

Monto de Deuda Antigliedad de | Lugar de Pago Actividad Cod_General Id_Cédigo
Saldo Econémica

1,00 a 3,000 millones = 1-3650 Nivel Nacional Todas ADI 216

1,00 a 3,000 millones = 1-3650 Nivel Nacional Todas SM 218

1,00 a 3,000 millones = 1-3650 Nivel Nacional Todas SUB 2098

1,00 a 3,000 millones = 1-3650 Nivel Nacional Todas CON 2899

CAMPANAS DE TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Monto de Deuda Antigliedad de  Lugar de Pago Actividad Cod_General Id_Cddigo
Saldo Econdmica
1,00 a 500 millones 1-730 113 Todas TIN 3420

Con el fin de abarcar toda la poblacién contenida en los archivos de carga, entregados por el Area de
Control y Aportaciones del SICERE, establece el Area Atencién a Patronos, como estrategia,
Unicamente realizar una llamada al patrono y/o trabajador independiente por mes, con dos intentos de
localizaciéon, cada 15 minutos, programando un re-llamado para el mes siguiente con el fin de darle
seguimiento al compromiso pactado dentro de la conversacion.

Como dato relevante es importante mencionar que durante el afio 2003 al 2013, la Subdarea Centro de
Llamadas, contd entre 4 a 8 operadores de cobro, quienes estuvieron disponibles en un horario
alternos entre 7:00 am a 7:00 pm., en dos turnos. Para el afio 2014, se establece un horario de 8:00 am
a 5:00 pm, para todos los operadores, asi ratificado por el Area Atencién a Patronos mediante acto
motivado, oficio AAP-049-01-2014-N, suscrito por la licenciada Patricia Alcazar Jiménez, Jefe Area
Atencién a Patronos.
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RESULTADOS OPERADOR TELEVANTGE A TRAVES DEL NET COLLECTION

CANTIDAD DE LLAMADAS Y RECUPERACION

PATRONO ORDINARIO 2004 A 2008

Mes Llamadas Operaciones Porcentaje de Monto Gestado Monto recuperado
realizadas recaudadas recuperaciéon por
Operacion

2004 54.462 11.801 22% 46.257.773.012 5.586.692.796
2005 67.931 24.013 35% 82.158.153.891 22.345.068.387
2006 100.955 44.100 44% 83.746.418.701 30.832.194.561
2007 135.994 59.897 44% 92.113.725.764 40.410.392.381
2008 118.251 83.198 70% 119.885.920.021 61.828.142.995

TRABAJADOR INDEPENDIENTE

Mes Llamadas Operaciones Porcentaje de Monto Gestado Monto recuperado
realizadas recaudadas recuperacion por
TIN Operacion
2008 38.648 35.960 93% 72.699.303.291 2.009.984.928
Total 156.899 119.158 76% 192.585.223.312 63.838.127.923
Quinto
Afio 2008
PO/TIN
Acumulado = 516.241 258.969 50% 496.861.294.680 163.012.476.048
total  del
2004-2008

Porcentaje
recuperacion
por Monto

12%
27%
37%
44%
52%

Porcentaje
recuperacion
por Monto

3%
54%

33%
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PATRONO Y TRABAJDOR INDEPENDIENTE 2009 A 2013
. Porcentaje de Porcentaje
Total Llamadas| Operaciones . .,
Mes Total Llamadas X recuperacion Monto Gestado Monto recuperado recuperacion
realizadas recaudadas .
por Operacion por Monto
Total Afio
2009 992.107 158.873 141.995 14% ¢261.874.810.265 | ¢58.423.117.940 22%
Total Afio
2010 987.441 165.360 215.295 22% ¢317.549.812.503 | ¢63.591.635.897 20%
Total Afio
2011 843.376 175.746 219.234 26% ¢393.953.651.583 | ¢79.242.352.581 20%
Total Afio
2012 975.961 251.081 224.461 23% 706.667.224.320| 109.552.291.389 16%
Total Afio
2013 645.261 211.147 136.654 67% 457.969.617.136| 76.590.702.907 33%

Es importante sefialar que desde el afio 2003 a diciembre 2013, vy el primer trimestre del 2014, la
Subdrea Centro de Llamadas firmé y presenté los Compromisos de Resultados de Gestidén, convenidos
con el Area Atencién a Patronos, y la Direccién de Cobros y por ende con la Gerencia de Divisién
Financiera de la Caja Costarricense de Seguro Social, los cuales se encuentran en forma fisica y digital en
la carpeta RESULTADOS DE GESTION, los cuales fueron entregados y expuestos a los superiores en

forma oportuna.

Toda la informacién, documentos y estadisticas, tanto de la Subarea Centro de Llamadas, como de la
Administraciéon de Contratos mencionados en el presente documento, fueron entregados al Area
Atencidn a Patronos mediante CD, asi mismo se encuentran en forma fisica en los Ampos entregados a
mi sucesora, asi mismo el Area Atencién a Patronos cuenta con una carpeta denominada
IMPORTANTES, donde mensualmente se sube toda la informacidn relevante durante toda la gestion.
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ESTRUCTURA, METODOLOGIA Y RESULTADOS DEL TELEWARE

Para el afio 2012, se realiza una nueva contratacién y se logra adquirir la nueva Plataforma Tecnoldgica
TeleWare. Mediante Contrato N2 002-2012, Licitacién Abreviada 2011LA-000001-1124, cuyo objeto de la
compra fue:

Adquirir una Plataforma Tecnolégica, que apoye la gestién que realiza el Centro de Llamadas de la Direccién
de Cobros de la Caja Costarricense de Seguro Social y que administre de forma automatizada, un grupo de
operadores dedicados a realizar gestion de cobro a patronos y trabajadores independientes. La Plataforma
Tecnoldgica incluye:

e Plataforma de telefonia con tecnologia IP pura (IP protocolo SIP).

e Contact Center-ACD Avanzado (Centro de Distribucién de Llamadas para los operadores).

e Software de cobranza automatizada-Sistema que Interactie con el Operador para la gestidon de
Cobro Via Telefdnica.

e Sistema Interactivo de Respuesta por Voz IVR-(Mensajes pregrabados).

e Campafias automaticas multimedia-(Mensajes masivos por voz, fax, correo electrénico y
Mensajeria de Texto SMS).

e Marcador Predictivo y/o Automético.

e Hardware, segun previo diagndstico que para tal efecto realice el oferente y de acuerdo a las
condiciones que mas adelante se especifican en este cartel.

e Equipo de comunicacidn, segln previo diagndstico que para tal efecto realice el oferente y de
acuerdo a las condiciones que mas adelante se especifican en este cartel.

e Localizar automaticamente los clientes mediante marcacién predictiva.

e Cargar la informacién de los clientes a llamar por medio de un archivo de carga, utilizando
procedimientos almacenados y procesos diferidos.

e Programar re-llamados automaticos.

e Integrarse con el Sistema Centralizado de Recaudacién (en adelante SICERE) y la base de datos
de la Caja Costarricense de Seguro Social.

e Manejo de multiples campafias de cobro concurrentes.

e Uso de una herramienta amigable para la configuracién de campanfas de cobro.

e Uso de una herramienta amigable para administrar y supervisar los operadores de cobro.

e Disponibilidad de estadisticas y reportes para examinar la recuperacién en las diferentes
campanas, por operadores, etc.

e Disponibilidad de estadisticas y reportes del rendimiento de los operadores.
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e Disponibilidad de la informacién de la gestidn exportable a MS EXCEL para posterior analisis y
graficacion.

Se adquiere licencias de wuso para utilizar las siguientes aplicaciones: Contact Center, marcador
predictivo y/o automatico, distribuidor automatico de llamadas (ACD), grabacién de llamadas, sistema
interactivo de respuesta por voz, (IVR), llamadas automaticas, envio de fax y correo electrénico,
mensajeria de texto (SMS), masivos y por demanda, funcionalidades de administrador y supervisor, de
acuerdo con las especificaciones técnicas solicitadas en el presente cartel. Como minimo debe cotizar
10 licencias para operadores de Call Center, 2 para supervisores, 1 para administrador, asi como las que
el contratista considere necesarias para administrar la solucion ofrecida.

A continuacidn se muestra el detalle de las licencias de uso, adquiridas para el TeleWare 2014.

LICENCIA DE USO MODULOS DE APLICACION

Cddigo Producto Puertos
TW IVR-301300545 Sistema Tradicional de Respuesta Interactiva por Voz TeleWare 30
TW IER-011300553 Sistema de Respuesta Interactiva por Correo Electrénico TeleWare 1
TW IFR-011300554 Sistema de Respuesta Interactiva por Fax TeleWare 1
TW TGS-601200546 Sistema de Telegestion de Llamadas TeleWare por voz y fax 60
TW TGM-011300547 Sistema de Telegestion Movil TeleWare 1
TW GRT-011300548 GraphicTool 1
TW MMB-011300549 Médulo de Interfase con Base de Datos 1
TW ACA-101300555 Edicion Estandar Mdédulo Operadores ACD TeleWare 10
TW GAG-101300556 Edicion Estandar Mddulo Grabacién Operadores ACD TeleWare 10
TW ACS-021300557 Edicién Estandar Mddulo Supervisores ACD TeleWare 2
TW UIP-131200558 Médulo Plataforma para Usuario VolP TeleWare 13
TW TVW-011300559 Médulo TeleViewer-TeleWare 1
TW TMK-301300568 Edicion Estandar Mddulo TeleMercadeo TMK TeleWare 30
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TW GCT-011300569 Edicion Estandar Médulo Gestor de Contactos GCT TeleWare 1

TW MSG-011300570 Moédulo TeleMessage-TeleWare 1

Con el fin de evitar la obsolescencia de la herramienta adquirida, también se adquiere un contrato de
actualizaciéon de versiones y licencias que aplica Unicamente para las funcionalidades adquiridas a través
del licenciamiento.

La estructura de la Plataforma TeleWare, en lo que interesa estd compuesta por:

e ———————

Sistema Interactivo de Respuesta por Voz Sistema de Tele Gestién

(I-V-R) Permite la transmision masiva de mensajes
Es un sistema de respuesta por teléfono por fax pregrabados por teléfono, fax, SMS o

y correo  electronico que utiliza el mensajeria corta y correo electronico a
e . - . multiples clientes, pudiendo configurarse de
reconocimiento de voz (sin utilizar tediosos y P P &

manera que funcione por horarios, fechas,
extensos menUs de marcacion de opciones) para
que el cliente se auto asista en cualquier
momento en la bulsqueda de informacion,
solicitud de un servicio.

Posee un GraphicTool de facil administracion,
no requiere de conocimientos de informatica,
permite conectarse a las Bases de Datos
comunes como en Oracle SQL Server

| ————————— |
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grupos de clientes y tipo de mensajes,
poniendo a disposicién de los usuarios un canal
de comunicacion eficiente y de bajo costo.

Permite la transmision masiva de mensajes
pregrabados por teléfono, fax, SMS o
mensajeria corta y correo electrénico a
multiples clientes, pudiendo configurarse de
manera que funcione por horarios, fechas,
grupos de clientes y tipo de mensajes,
poniendo a disposicidn de los usuarios un canal
de comunicacidn eficiente y de bajo costo.
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Sistema Gestor de Contactos

El moédulo del operador -Gestor de Contactos- Es interactivo- Visualiza y remite por fax o correo
electronico al cliente los diferentes estados de cuenta que existen en el SICERE, sin necesidad de
trasladarse a otro sistema. Envia al cliente diferentes documentos: férmulas de arreglos de pago,
convenios, requisitos de afiliaciones y mds. Posee mayor informacién en las pantallas, lo que le
permite tener mas datos que informar y gestar, aumentando el promedio de conversacion con el

Sistema Distribucion de Llamadas —ACD- y
Tele Mercadeo

El Sistema ACD, -Centro de Distribucion de
Llamadas, es una funcionalidad que recibe las
llamadas que ingresan al IVR, y las distribuye a los
operadores que estén disponibles para atender la
llamada.

El Telemercadeo constituye el conjunto de

llamadas, que de forma automatica, conectan a
un cliente de la CCSS con un operador del Call
Center.

Es un accién que estd presente tanto en las
campaifias de Telegestion, en el contacto del
Operador que realiza el cliente a través del ACD,
como a través de la gestion que realiza el
operador por medio del Sistema Gestor de
Contactos.

OCTUBRE 2003 — MAYO 2014

Madulo TeleWere

Es un mddulo sencillo y flexible que permite
al administrador del Call Center administrar
los usuarios como tener control total de las
campanas planificadas.

Posee un registro completo de estadisticas y
reportes de los mdédulos que componen la
Plataforma Tecnoldgica, estadisticas de
saturacion, estadisticas por agente,
estadisticas de llamadas, etc.

Es un mddulo completo de supervision y
administracion que obtiene informacién en
tiempo real para conocer el estado del Call
Center en general, ya sea de la evolucién de
las campafias, como control de los
operadores, control de colas etc.
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HARDWARE ADQUIRIDO A LA EMPRESA KINETOS S.A.

Se adquirié el siguiente Hardware

Descripcion Fecha de ingreso Detalle
N°BOLETA 1336 14/03/2013
SERVIDOR HP PROLIANT DL380p Servidor

Gen8 XEON E5- 2640 2,5GHZ

Incluye :

HD 300gB 6G SAS 10K

HD 300gB 6G SAS 10K

HD 300gB 6G SAS 10K

HD 300gB 6G SAS 10K

HP DVD-RW drive Serial Ata
MS Win Server 2008 SRV r2
HP Storageworks ultrium 1760
HP serial SCSI external cable
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb
HP H222 Host bus adapter

HP 1U SAS rack mount kit

HP Monitor LED 20"1600x900

HP wireless keyboard

N°BOLETA 1338 14/03/2013
Dispositivo para conectar 4 E1, Conexion
Mediant 1000 VolP E1/Servidor

Gateway, 4E1/T1, SIP Package
GTPMO00114
N°BOLETA 1342 10/04/2013

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

Observacion

Recibido Mediante
KINDA-586-0313, de
fecha 14 de marzo del
2013.

Recibido Mediante
KINDA-588-0313, de
fecha 14 de marzo del
2013.

N/S

2m230304x5

254251i015
254251i01a
254251i01b

254251i01h

168272769371

hul126h5wb

DT1190129
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Redfone, modelo EC, BRIDGE2-Single Esto no esta 1680
instalado//Solo  se
ocupd para realizar
una pruebas.

N°BOLETA 1347 22/03/2013
Dispositivo para conectar 4 E1, Conexion entre DT1190129
Mediant 1000 VolP E1/Servidor
Gateway, 4E1/T1, SIP Package
GTPMO00114
N°BOLETA 1348 22/04/2013
Modem Quad-Band Edge, modelo Modem SMS 16374186
MTCBA-E1-U IMEI:
012053000016548
N°BOLETA 1365 13/06/2013
SERVIDOR HP Proliant DL380p Gen8 Servidor 2M316030M
XEON E5-2640 2,5GHZ:
Incluye:
HP 300Gb 6g SAS 10K Unidad de disco
duro
HP 300Gb 6g SAS 10K Unidad de disco
duro
HP 300Gb 6g SAS 10K Unidad de disco
duro
HP 300Gb 6g SAS 10K Unidad de disco
duro
HP 1U SAS rack mount kit Rieles para montar 2M231900W1
servidor en rack
HP LTOS5 Ultrium 300 SAS Int Tape Unidad de Respaldo
Drive
HP serial SCSI external cable Cable adaptador
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb Cartucho de Cinta
de Datos
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb Cartucho de Cinta
de Datos
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb Cartucho de Cinta
de Datos
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb Cartucho de Cinta
de Datos
HP LTO ultrium 4-800Gb/1,6tb Cartucho de Cinta
de Datos
HP H222 Host bus adapter Adaptador
HP DVD-RW drive Serial Ata Unidad de DVD
HP NC 112T PCle Server Adapter- Adaptador de Red
Network
HP Monitor LED 20"1600x900 Monitor CNC303R2WT
Mouse inaldmbrico Optico Mouse CNP420139
HP wireless keyboard Teclado
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MS Win Server 2012 Estandar Licencia Windows 1841000506089
Server 2012

N°BOLETA 1366/Fecha 13-06-2013

Monaural headsets shielded cable Diadema 3232036
Monaural headsets shielded cable Diadema 3232044
Monaural headsets shielded cable Diadema 3232046
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182040
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182042
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182048
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182050
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182052
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182054
Monaural headsets shielded cable Diadema 4182056

N°BOLETA 1367/Fecha 13-06-2013

Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx078
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx079
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx080
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx081
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx082
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx083
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx084
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx085
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx086
Energia
Snom Spare Powersupply 300 series Adaptador de 3xx087
Energia
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNWU10061101079
0004133B5B8E
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ01081201725
0004133DD53D
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201620
0004133DE38F
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201631
0004133DE39A
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201634
0004133DE39D
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201636
0004133DE39F
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201637
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0004133DE3AO

Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201639
0004133DE3A2
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201642
0004133DE3A5
Tel VolP Snom 300 MAC: Teléfono CHNSZ27101201644

0004133DE3A7

La Administracidon de Contrato 002-2012, estuvo a mi cargo, donde mensualmente se hizo entrega de

los informes de los avances de los mismos.

Se entregaron al Area Atencidn a Patronos los Informes, respectivos toda la documentacién relacionada
con el proyecto se encuentra tanto en forma fisica como digital, a continuacion se enlistan los mismos.

SACLL-113-02-2013 Informe de Febrero 2013
SACLL-174-04-2013 Informe de Marzo 2013
SACLL-238-05-2013 Informe de Abril 2013
SACLL-298-05-20113 Informe de Mayo 2013
SACLL-337-06-2013 Informe de Junio 2013
SACLL-382-07-2013 Informe de Julio 2013
SACLL-432-09-2013 Informe de Agosto 2013
SACLL-470-10-2013 Informe de Setiembre 2013
SACLL-516-11-2013 Informe de Octubre 2013
SACLL-562-11-2013 Informe de Noviembre 2013

A abril 2014 ya no se han entregado mas informes dado que hay que esperar al cierre formal del
Proyecto por parte de la SFA y Cobros.

Se realizaron todas las pruebas correspondientes en desarrollo como en produccién y finalmente se da
por aprobada la herramienta, quedando la herramienta funcionando a satisfaccion.

Durante el | Trimestre del 2014, se realizaron ajustes a la herramienta como producto de la marcha en
produccién, todo en pro de buscar mejoras a la misma.
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COSTO DE LA HERRAMIENTA DE KINETOS S.A.

Durante mi gestiéon aprobé los siguientes pagos a la Empresa Kinetos S.A. Toda la documentacion

relacionada con los pagos y pruebas previas para aprobar los pagos, asi como copias de las facturas

aprobadas se localizan en los Ampos que hice entrega fisica a mi sucesora. Asi mismo, el Area Atencién

a Patronos se dejo un respaldo digital de toda la gestién realizada por mi persona.

COSTO HERRAMIENTA DE KINETOS

Pagos Detalle Monto
Primer Pago Servidores HP DL 380G7, Servidor de Mediana complejidad en Rack, (incluye @ $11,280.00
monitor de 19")
Sub-Total $11,280.00
Sistema TeleWare Edicidén Estandar Licencia Base: = $1,000.00
Licencia (Administracion, Control, Bitdcoras, estadisticas)
Licencias Médulo TeleWare Edicién Estandar de IVR $30,000.00
Licencia IVR Respuesta por fax, Mddulo TeleWare Edicién Estandar $1,500.00
Licencia IVR Respuesta por email, Mddulo TeleWare Edicion Estandar $1,500.00
Instalacién Sistema Base TeleWare $2,000.00
Instalacién Médulo IVR $2,000.00
Sub-total $38,000.00
Total primer pago $49,280.00
Segundo Pago Equipo de comunicacién para 4 E1’s Audio Codes Mediant 1000 4 E1/T1, M1KD3 SIP = $8,000.00
Package y Modem SMS.
Tele gestion para campaiias de voz y/o fax, Mddulo TeleWare Edicién Estdndar $60,000.00
Tele gestion para SMS, Mddulo TeleWare Edicion Estandar $5,000.00
Instalacion Mddulo Tele gestion $1,000.00
Total segundo pago $74,000.00
Tercer Pago Servidor HP DL 380G?7, Servidor de Mediana complejidad en Rack, (incluye monitor = $11,280.00
de 19")
Sub-total $11,280.00
Licencias para operadores del Call Center, Mddulo TeleWare Edicion Estdandar $10,000.00
Licencias para grabacion para operadores del Call Center, Médulo TeleWare Edicién = $8,000.00
Estandar
Licencias para supervisores, Modulo TeleWare Edicion Estandar $1,000.00
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Plataforma telefonia VolP estaciones de usuario $3,900.00
Teléfonos Snom 300 con Diademas $3,250.00
Instalacién Méddulo Call Center $1,500.00
Instalacién Mddulo Grabacién $1,000.00
Sub-total $28,650.00
Total tercer pago $39,930.00
Cuarto Pago Instalacion Mddulo Marca Automdtica $1,000.00

Licencias para Tele gestién marcacién llamada saliente (automdtica y/o predictiva), = $24,000.00
Moddulo TeleWare Edicién Estdndar

Software de desarrollo aplicacion médulo aplicacién del operador. $50,000.00
Total cuarto pago $75,000.00
Quinto Pago Otros $500.00
Capacitacién $350.00
Total quinto pago $850.00
TOTAL $239,060.00
PAGADO A
ABRIL 2014
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La herramienta TeleWare inicié operaciones formales en enero 2014, sin embargo, para ese entonces
aun formaban parte de las pruebas en produccion.

A continuacidn se presenta un resumen de los resultados obtenidos en el primer trimestre, asi expuesto
en el documento ANALISIS COMPARATIVO ENTRE TELEVANTAGE Y TELEWARE, presentado al Area
Atencion a Patronos.

Para enero 2014 con la herramienta TeleWare, se trabajé con 6 operadores, se realizaron 9.051
Ilamadas, con un promedio de 14 llamadas por hora, y un promedio de conversacién de 1.50, esto en
4.78 horas de conexion.

ENERO 2014- TELEWARE

Cantidad de Llamadas Promedio Promedio de Promedio
Operadores realizadas Llamadas conversacion Disponible
por hora por llamada
6 9.051 14 1.50 5.07

Justificacion:

e Enel 2014 con TeleWare, se estd trabajando en promedio con 6 operadores y no con 8 operadores,
como anteriormente se hacia. (esto ya sea por vacaciones, incapacidades y/o capacitacion a tiempo
completo de un operador para que a futuro ejerza como Supervisor (a). Con el NetCollection se
tenian 8 operadores.

e Se denota una baja relativamente importante en la cantidad de llamadas realizadas, con el
NetCollection y con el TeleWare, una de las justificantes es que el Sistema en enero 2014, estuvo en
una etapa de pruebas y ajustes, sin embargo, podrian existir otras variables que también pueden
incidir en la cantidad de llamadas, como los son los factores que se mencionaron en el analisis
FODA, aplicado a la herramienta. El cual fue entregado conjuntamente con el documento ANALISIS
COMPARATIVO ENTRE TELEVANTAGE Y TELEWARE, el cual también se encuentra en forma digita en
la carpeta INFORMES Y DOCUMENTOS RELEVANTES.

e El promedio de llamada por hora con la herramienta TeleVantage y NetCollection era de 30.32y
con el TeleWare es de aproximadamente de 14, aqui es importante sefalar que el promedio de
llamada por hora se determina con base en el tiempo que tarde una llamada completa, “duracion
de una llamada, en el caso del NetCollection una llamada tenia un promedio de duracién de 0.51
segundos, en cambio con el TeleWare, en vista de que el Operador posee un herramienta con
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mayor informacidn que brindar al usuario, su conversacion tiende a extenderse casi tres veces mas,
para enero 2014, fue de 1.51 minutos. Por otra parte el operador hora posee el Estado Automdtico
“realizando gestién” y por la situacion antes indicada en el anadlisis FODA, que presenta el marcador
predictivo, también tiene un estado que se llama “escribiendo nota”, estos dos estados suman un
tiempo importante en cada gestién que se realiza, generando con esto que la duracién de una
llamada o gestidn completa tenga un tiempo promedio mayor.

Esto quiere decir por ejemplo, tal y como se muestra a continuacion el promedio de llamada por
hora en enero con el TeleWare fue 1.50, realizando gestién de 1.13, escribiendo nota 1.41, para una
duracién de una llamada de 4.44 minutos, cuando en NetCollection solamente se tardd 0.51,
segundos.

Tiempo Promedio de conversacién 00:01:50
Tiempo Promedio Realizando Gestion 00:01:13
Tiempo Promedio Escribiendo Nota 00:01:41
Total duracién de una llamada 00:04:44

e Véase que el operador tardo 1.13 minutos, para aplicar el caso en el Sistema, lo que hace aumentar
el tiempo de duracion de una llamada, y entre mas alto el tiempo de gestion de una llamada,
menor el nimero de llamadas por hora, por ende, menos cantidad de llamadas al mes.

e Paraenero 2014, los tiempos de duracién de los otros estados son los siguientes:

Desayuno -Almuerzo-Café 01:00:00
Otras Actividades 0:26:09
Bafio 0:11:35
Consultas al Supervisor 0:02:41
Fallas Técnicas 0:05:26
Permisos de jefatura 0:05:34
Retroalimentaciones 0:38:57
Total de Estados 2:29:23
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Los estados anteriores, deja entrever que los tiempos utilizados, podrian considerarse un poco altos,
por lo cual, como ya se indicd la supervisién, debe enfocarse un poco mas en ayudar al operador a bajar
tiempos.

Para el mes de febrero 2014, con el Sistema TeleWare, tal y como se muestra a continuacion, la
duracidn de la llamada fue 6:43 minutos, la duracién fue mayor que la de enero 2014.

FEBRERO 2014-TELEWARE

Cantidad de Llamadas Promedio Promedio de Promedio
Operadores realizadas Llamadas por conversacion por Disponible
hora llamada
7 9.680 9 1.48 4.43

Tiempo Promedio de Llamada por hora 0:01:48

Tiempo Promedio Realizando Gestion 0:01:52

Tiempo Promedio Escribiendo Nota 0:03:03

Total duracion de una llamada 0:06:43

El promedio de conversacion bajo 2 segundos, lo que se considera relativamente normal, el promedio
realizando gestién como escribiendo nota ambos aumentaron, lo que hace que el tiempo disponible por
cada llamada o cada gestidon aumentara a 6:43, sin embargo al tener mas personal disponible que
enero, se logra aumentar las llamadas a un aproximado de 9.680 llamadas.

En relacién con el uso de los estados vemos que aumenté a 2:43:28 estas variables, son muy
influyentes, en la cantidad de llamadas a realizar por el operador, dado que entre mds alto el tiempo
utilizado en estos estados, es mas bajo el tiempo disponible del operador, para el mes de febrero 4:43
minutos. Aunado a que también hubo un aumento en el tiempo de almuerzo y café.
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Desayuno -Almuerzo-Café 01:20:00
Otras Actividades 00:16:54
Bafio 0:05:92
Consultas al Supervisor 00:02:30
Fallas Técnicas 00:02:16
Permisos de jefatura 00:18:48
Retroalimentaciones 00:43:00
Total de Estados 02:43:28

Sin embargo, es importante sefialar, que por disposicién de la Administracidon superior, mediante un
acto debidamente motivado, se aprueba el aumento en los tiempos de desayuno, almuerzo y descanso
en la tarde, para un total de 1:20 (una hora veinte minutos); la idea de este aumento, es contribuir al
operador para que no utilice otros estados, como lo son otras actividades o permisos de la jefatura para
realizar asuntos personales que antes no podian realizar en su tiempo de descanso, sin embargo, es a
través de la supervision diaria y constante que se logre el objetivo de estabilizar el uso adecuado de
estos estados.

Cabe mencionar, que con el fin de ir tomando medidas correctivas, durante el mes de febrero 2014, se
toman las siguientes acciones:

1. A mediados de mes, se elimina el estado “Permisos de Jefatura”, y se incluye un estado
denominado “Pausas Activas”, consecuentemente para marzo 2014, si se reflejara el mismo
como tal. En dicho estado las personas tiene autorizado de acuerdo con la induccién recibida
por Salud Ocupacional, realizar bajo guia y supervisiéon, periodos cortos de estiramiento.

2. Se instruye al personal que el estado “Realizando gestion” debe ser utilizado Unicamente para
casos muy especiales, cuando por una situacién, no pudo realizar las anotaciones durante la
gestion —durante la conversacién con el cliente. Con base en el levantamiento de indicadores
de productividad que actualmente esta trabajando la Subdrea Centro de Llamadas se determina
gue el promedio de realizando gestidn no debe ser mayor a los 25 segundos.

3. El estado de escribiendo nota, fue modificado a fin de que lleve el nombre de la accién que
realiza, sea reiniciando sistemas. Como nota relevante, mencionar que durante el mes de
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febrero 2014, hubo constantes actualizaciones por parte de la Empresa Kinetos, en dichas
actualizaciones se van aplicando las soluciones a los errores encontrados, toda vez que sucede
esta situacion el operador debe salir e ingresar nuevamente al sistema, lo que representa un
retraso y/o rebajo en la disponibilidad de este. Para este mes, tal y como se mostrd
anteriormente el estado escribiendo nota fue de 3:03 y la disponibilidad de 4:43 —entre mas
alto los estados, mas baja el tiempo disponible, entre mds baja la disponibilidad, menos
cantidad de llamadas por hora, por dia, y consecuentemente por mes. Para minimizar esta
situacion se le solicita a la Empresa kinetos, realzar dichas situaciones previa coordinacién con la
Jefatura a fin de que las mismas se lleven a cabo durante el tiempo de almuerzo, o descanso de
la tarde, aunque esto implique enviar a todos los funcionarios a tomar esos tiempos a la misma
hora.

Aplicando los cambios anteriores, para el mes de marzo 2014, con el TeleWare, se logra un aumento de
llamadas, logrando alcanzar esta vez, al menos un poco mas de 13 mil lamadas, como se muestra a
continuacion:

MARZO 2014 -TELEWARE-

Cantidad de Llamadas Promedio Promedio de Promedio Disponible
Operadores realizadas Llamadas por conversacién por
hora llamada
7 13.239 17 1.59 5.16

Tiempo Promedio de Llamada por hora 00:01:59

Tiempo Promedio Realizando Gestion 00:01:16

Tiempo Promedio Tiempo de espera de una llamada. 00:00:44

Total duracién de una llamada 00:03:59

Segun se observa en el cuadro anterior, el promedio de llamada por hora aumento a 1.59, el promedio
de promedio de realizando gestién, bajé, a 1.16, sin embargo, aun podria bajar mas, el estado
“escribiendo nota”, bajé a 44 segundos. Para un total de 3.59 minutos. Teniendo como resultado un
aumento de llamadas de 13.239 mensuales aproximadamente.
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En conclusién, posterior al andlisis anterior, se obtiene que si la Administracion logra controlar y
mantener los indicadores promedios permitidos para realizar la gestién, se podria lograr aumentar las
llamadas significativamente.

A continuacidn se muestra un escenario deseable, que para lograrlo se requiere de una supervisién al
100%, que coadyuve a que el funcionario logré cumplir los tiempos promedios deseable.

Los tiempos que se muestran a continuacidn son estimados, con base en los indicadores de
productividad que se han tomado como muestra. Son variables, por ende podran tener aumento o
disminucién segun sea el caso, la idea de mostrar lo siguiente, es que mi sucesora, pueda tener
parametros que permitan conocer el minimo y maximo que permitir dentro de la gestidn cobratoria.

ESTIMACION DE LLAMADAS ESCENARIOS DESEABLES PARA EL 2014

ESCENARIO DESEABLE-ESTIMACION DE LLAMADAS OBSERVACIONES AL ESCENARIO
TELEWARE-KINETOS Y SUGERENCIAS AL ESCENARIO
Horario 8:00 am a 5:00 pm LaJy V de | 08:45:00 Mantener el mismo horario
8:00a4 pm.
Cantidad de operadores disponibles 8 Mantener 8 operadores realizando gestion preferiblemente
mas
Desayuno -Almuerzo-Café 01:20:00 Mantener el mismo horario
Otras Actividades 00:10:00 Permitir un tiempo promedio no mayor a los 10 minutos,

preferiblemente bajarlo.

Bafio 00:10:00 Permitir un tiempo promedio de ir al bafio no mayor a los
10:00 minutos salvo urgencias. Durante todo el dia.

Consultas al Supervisor 00:04:00 Permitir un tiempo promedio no mayor a los 4 minutos,
preferiblemente bajarlo, debe ser un estado con justificacién.

Fallas Técnicas 00:04:00 Permitir un tiempo promedio no mayor a los 4 minutos,
preferiblemente bajarlo y/o eliminarlo, debe ser un estado con
justificacién. Pues es una falla que no se presenta diariamente.

Pausas Activas 00:02:08 El promedio de pausas activas no debe ser superior a 2:08,
cabe mencionar que este promedio es mensual, no diario.

Retroalimentaciones 00:15:00 Se sugiere, no realizar retroalimentaciones durante la jornada
laboral, para no afectar el rendimiento de llamadas. Sin
embargo, este no debe superar en promedio de los 14 a 15
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Total de Estados

Tiempo Promedio de Disponible

Tiempo Promedio de Conversacion

Tiempo Promedio Realizando Gestion

Tiempo Promedio
préxima llamada

Esperando la

Total duracién de una llamada

Promedio Llamadas por Hora por

Operador

Llamadas por dia por Operador

Llamadas por dia con operadores
disponibles

Promedio Llamadas por mes

15% de Riesgo
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01:50:08

06:57:00

00:01:52

00:00:25

00:00:55

00:03:012

19

120

962

22.169

18.844

minutos, diarios, o sea seran 4 horas al mes.

Permitir un promedio no mayor al 1:50 para el total de los
estados que incluye el tiempo de desayuno, almuerzo y
descanso de la tarde. Esto implica que fuera de los tiempos de
alimentacién, los demas estados no deben superar los 30
minutos.

Permitir un promedio disponible no mayor a los 7:00 salvo
casos que recaen a problemas de conexién al sistema y/o
SICERE. Los cuales deben ser debidamente justificados.

Mantener el promedio de llamada por conversacion entre 1.50
a 1.52 minutos, si este aumenta necesariamente deben bajar
otros estados.

El promedio realizando gestion debe ser no mayor 0.25,
preferiblemente nulo.

El promedio que debe existir entre llamada y llamada no debe
superar los 55 segundos, preferiblemente debe ser mas bajo.

La duracion total de una llamada no debe superar los 3
minutos.

Se recomienda que el promedio de llamada por hora sea de 19
a 20, o mas.

Se recomienda que el promedio de llamada por dia para un
Operador sea de 118 a 120 llamadas o mas.

Las llamadas por dia con 8 operadores disponibles, debe
oscilar entre 940 a 960 llamadas, se recomienda aumentar la
cantidad de operadores disponibles,

Con los parametros y estimaciones anteriores, serd posible
realizar entre 20 a 22 mil llamadas por mes. Se deben
considerar el 15% de riesgos, que podrian afectar la gestion
como caidas del SICERE, desconexiones de red, reiniciacion del
sistema etc. Para un total aproximado de 18.000 a 19.000
llamadas
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Con 8 operadores se lograrian realizar

ESCENARIO CON 8 OPERADORES

Promedio -Horario 8:00 am a 5:00 pm LaJy V de 8:00 a 4:00 pm. 08:45:00
Cantidad de operadores disponibles 8
Estados

Desayuno -Almuerzo-Café 01:20:00
Otras Actividades 00:10:00
Bafio 00:10:00
Consultas al Supervisor 00:04:00
Fallas Técnicas 00:04:00
Pausas Activas 00:02:08
Retroalimentaciones 00:15:00
Total tiempo fuera 01:50:08
Tiempo promedio de conversacién 00:01:52
Tiempo Promedio Realizando Gestion 00:00:25
Tiempo espera de llamada 00:00:55
Duracién promedio de una llamada 00:03:12
Duracién promedio de una llamada 3.12
Tiempo promedio Disponible 06:54:52
Promedio Llamadas por Hora por Operador 19
Llamadas por dia por Operador 126
Llamadas por dia con operadores disponibles 1,008
Promedio Llamadas por mes 22,169
15% Riesgo 3,325
Total 18,844
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ESCENARIO CON 7 OPERADORES

Promedio -Horario 8:00 am a 5:00 pm La Jy V de 8:00 a 4:00 pm. 08:45:00
Cantidad de operadores disponibles 7
Estados

Desayuno -Almuerzo-Café 01:20:00
Otras Actividades 00:10:00
Bafio 00:10:00
Consultas al Supervisor 00:04:00
Fallas Técnicas 00:04:00
Pausas Activas 00:02:08
Retroalimentaciones 00:15:00
Total tiempo fuera 01:50:08
Tiempo promedio de conversacién 00:01:52
Tiempo Promedio Realizando Gestion 00:00:25
Tiempo espera de llamada 00:00:55
Duracién promedio de una llamada 00:03:12
Duracién promedio de una llamada 3.12
Tiempo promedio Disponible 06:54:52
Promedio Llamadas por Hora por Operador 19
Llamadas por dia por Operador 126
Llamadas por dia con operadores disponibles 882
Promedio Llamadas por mes 19,398
15% Riesgo 2,910
Total 16,488
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Tal y como se muestra en el escenario expuesto anteriormente, tenemos que con el nuevo Sistema
TeleWare, a un corto plazo, y cumpliendo con los promedios propuestos, el Call Center podria alcanzar
realizar al menos entre 18.000 a 19.000 llamadas mensuales. Sin embargo, como apenas se esta
iniciando con la aplicacién de estos parametros se estima que para abril 2014, se podran realizar entre
14.000 a 14.100 llamadas, y asi sucesivamente conforme se van aplicado las recomendaciones dadas se
podrd llegar al aumento deseado.

Para lograr lo anterior, se recomienda, tener una persona totalmente dedicada a la supervision de los
operadores de cobro de la siguiente manera:

1. Realizar los monitoreos diarios.

2. Advertir a la jefatura inmediata de las anomalias encontradas, con base en los promedios dados,
gue serian una alerta para determinar que al final de mes estaria en riesgo el alcanzar la
cantidad de llamadas planteadas.

3. Contribuir con la Jefatura, a realizar las retroalimentaciones individuales del operador.

4. Poner la alarma al operador de que le indique el tiempo que debe tardar en realizando gestidn
de tal manera que el operador no pueda pasar el tiempo permitido.

5. Escuchar diariamente las grabaciones de los operadores, el cual le permitira determinar, dénde
estan las debilidades y/o fortalezas que se deben destacar durante la gestion de cobro, e
inclusive le permitird conocer debilidades que eventualmente podria tener el mismo Sistema.

6. Realizar sugerencias de mejora continua.

Asi mismo, es muy importante sefalar, que la suscrita, reportd a Soporte@Kinetos, varias incidencias
gue podrian estar afectando la forma del cdmo el marcador automatico, realiza la consulta previo a
realizar el marcado, consecuentemente se le sugiere a mi sucesora, dar seguimiento a este y demas
reportes a fin de mejorar la gestion de cobro a realizar.

La realidad actual, es que la Subdrea Centro de Llamadas esta laborando con 7 operadores de cobro
Unicamente, esto significa que la cantidad de llamadas podria verse afectadas a pesar de que se sigan
las recomendaciones antes brindadas.

Si se aumentara cantidad de operadores, a 10, tendriamos
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ESCENARIO CON 10 OPERADORES

Promedio -Horario 8:00 am a 5:00 pm LaJy V de 8:00 a 4:00 pm. 08:45:00
Cantidad de operadores disponibles 10
Estados

Desayuno -Almuerzo-Café 01:20:00
Otras Actividades 00:10:00
Bafio 00:10:00
Consultas al Supervisor 00:04:00
Fallas Técnicas 00:04:00
Pausas Activas 00:02:08
Retroalimentaciones 00:15:00
Total tiempo fuera 01:50:08
Tiempo Promedio de Llamada por hora 00:01:52
Tiempo Promedio Realizando Gestion 00:00:25
Tiempo espera de llamada 00:00:55
Duracién promedio de una llamada 00:03:12
Duracién promedio de una llamada 3.12
Tiempo promedio Disponible 06:54:52
Promedio Llamadas por Hora por Operador 19
Llamadas por dia por Operador 126
Llamadas por dia con operadores disponibles 1,260
Promedio Llamadas por mes 27,712
15% Riesgo 4,157
Total 23,555
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COMPROMISOS DE RESULTADOS DE GESTION 2014

Para el afio 2014, la Subdarea Centro de Llamadas, suscribe documento formal, con el Area Atencién a

Patronos, mediante los Compromisos de Resultados, y se establecieron las siguientes metas. A las

cuales deberan darse el seguimiento para su cumplimiento.

Objetivo Especifico

Realizar durante el afio 2014, por medio de
la Herramienta Gestor de Contactos,
250.908 llamadas anuales a patronos y
trabajadores independientes morosos, al
nivel nacional, es decir 20.909 llamadas
mensuales.

Realizar durante el afio 2014 campafias por
medio de la Herramienta Tele Gestion, a
Patronos, Trabajadores Independientes,
segun corresponda.

Segun el siguiente desglose:

Campanias Preventivas:

12 Para Patronos

12 Para Trabajador Independiente

Para un total de 24 campafias de Tele
Gestion.

Actualizar la normativa de trabajo.

Actualizar la normativa de trabajo.

Actualizar la normativa de trabajo.

Accion Estratégica

Gestionar oportunamente la
planificacion establecida para
el afo 2014.

Gestionar oportunamente la
planificacién establecida, para
el afo 2014.

Asegurar que la normativa de
trabajo se encuentre
debidamente actualizada de
acuerdo con las necesidades
actuales.

Asegurar que la normativa de
trabajo se encuentre
debidamente actualizada de
acuerdo con las necesidades
actuales.

Asegurar que la normativa de
trabajo se encuentre
debidamente actualizada de

Meta

Que de enero a diciembre del 2014, se
realicen un total 250.908 llamadas, por
medio de los operadores, por lo cual se
deberan realizar en promedio un
minimo de 20.909 llamadas.

Que durante el afio 2014, se realicen 24
campanias por medio de la Tele Gestidn.

Que al | trimestre del 2014, se presente
al Area los indicadores de productividad
de la Subdarea Centro de Llamadas.

Que al Il trimestre del 2014, se presente
al Area los manuales de operacién sobre
uso del nuevo sistema.
(Administrador/Supervision y Gestor de
Contactos) de la Subarea Centro de
Llamadas.

Que al Ill trimestre del 2014, se presente
al Area el documento “Politica de
Calidad” de la Subdrea Centro de
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Realizar 12 campafas de cobro mediante
correo electrénico a patronos morosos con
deudas menores a 2 afios de morosidad.

Realizar un Plan de Trabajo que permita
ejecutar actividades que promuevan el uso
del IVR.

Atender durante el afio 2014, todas, las
consultas de morosidad y denuncias,
presentadas por los patronos mediante
correo electrénico a través del
cobros@ccss.sa.cr 'y dmorosi@ccss.sa.cr.
Asi como los formularios de consulta Web
de la CCSS.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

acuerdo con las necesidades
actuales.

Gestionar oportunamente la
planificacion establecida, para
el afo 2014.

Gestionar  actividades  de
promocién que al menos
contengan:

Propuestas Correo Electronico
Masivos dirigidos a Patronos y
Trabajadores Independientes.
(1 por semestre).

Propuestas Comunicados al
nivel nacional institucional,
por medio de la pagina Web.
(1 por semestre)

Elaboracién de Boucher para
ser entregados al nivel
nacional, especificamente en
la Plataforma de Atencién al
Cliente.

Atender  virtualmente las
necesidades de los clientes
que requieren consultas varias
de cobro.

Llamadas.

Que durante el afio 2014, se realicen 12
campafias por medio de Correo
Electrénico.

Que durante el afo 2014, se realice
publicidad  del IVR, en forma
personalizada, como via telefénica.

Que durante el afio 2014, se atiendan
todas las consultas de morosidad vy
denuncia que ingresen a través de los

correos cobros@ccss.sa.cr Yy

dmorosi@ccss.sa.cr y Formularios Web.
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Es importante, mencionar que aparte de los compromisos antes expuestos existe una planificacién
anual, que ademas se incluyen otras actividades a desarrollar durante el afo, como apoyo a la gestidn
tanto de la Direccién de Cobros, como Areas adscritas a estas. Dicha planificacién, incluye todas las
campafias los parametros necesarios para programar las mismas mensualmente, los parametros que se
deben incluir deben respetar las entradas y salidas de los procedimientos almacenados que fueron
elaborados por los ingenieros de Sistemas Financieros Administrativos del SICERE, los cuales fueron
tomados de la IV Entrega de Procedimiento del Proyecto de la Nueva Plataforma Tecnoldgica, el
documento estd realizado en el Excel y se denomina “PLANIFICACION 2014”, se localiza en la Carpeta de
documentos de la Subarea Centro de Llamadas, asi como en la carpeta de Importantes del Area
Atencidn a Patronos.

Es importante sefialar que dentro de esa Planificacidn, también se localiza las actividades a realizar para
dar publicidad al Sistema de TeleConsulta de Cobros el nuevo IVR., que es a la vez un compromiso
dentro de los Compromisos de Resultados.

Mensualmente, se remiten los avances de los resultados de la gestién al Area Atencién a Patronos y
trimestralmente se deben exponer los resultados a la Direccién de Cobros.

Para el | trimestre 2014, los resultados son los siguientes:
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RESULTADOS MATRIZ POR TRIMESTRE SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS 2014

Descripcion de la Meta Ponderador Meta por Situacién Calificacion
trimestre Real
Que de enero a diciembre del = 0.40 62,727 31,970 40% 78%

2014, se realicen un total
250.908 llamadas, por medio
de los operadores, por lo cual
se deberdan realizar en
promedio un minimo de
20.909 llamadas.

Que durante el afio 2014, se 0.16 6 6 0.16% @ 0.16
realicen 24 campafias por %
medio de la Tele Gestion.

12 de Patrono Campafia

Preventiva

12 de Trabajador

Independiente

Que al | trimestre del 2014, se  0.04 *kx *Ex *Ex *kx

presente al Area los
indicadores de productividad
de la Subdrea Centro de
Llamadas.

Que al Il trimestre del 2014, se = 0.05 *kx *kx *Ex **x
presente al Area los manuales

de operacion sobre uso del

nuevo sistema.

(Administrador/Supervision y

Gestor de Contactos) de la

Subérea Centro de Llamadas.

Que al lll trimestre del 2014, se = 0.05 *xk *kk *kk *xk
presente al Area el documento

“Politica de Calidad” de Ia

Subdrea Centro de Llamadas.

Justificacién

*  Implementacién  Nueva

Plataforma Tecnoldgica
(Pruebas-Capacitaciones-
Aplicacién Mejoras-
Adaptaciones-Medicién de
Tiempos)

* Cambio de estructura en el
marcador telefénico.

* Situacion Actual de la Base
de Datos.

* Se realizan la cantidad de
Llamadas Automaticas, pero
una de ellas con bajo numero
de localizaciones.

*  Implementacién  Nueva
Plataforma Tecnoldgica
(Pruebas-Capacitaciones-
Aplicacidn Mejoras-
Adaptaciones-Medicion de
Tiempos)

*Levantamiento de tiempos
reales permitidos, se requeria
de al menos | Trimestre de
medicién.

* %k
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Que durante el afio 2014, se 0.10 3 3 0.10% @ 0.10
realicen 12 campafias por %
medio de Correo Electrénico.

Que durante el afo 2014, se 0.10 1 1 0.10% @ 0.10
realice publicidad del IVR, en %
forma personalizada, como via

telefdnica.

Que durante el afo 2014, se @ 0.10 500 500 0.10%  0.10
atiendan todas las consultas de %

morosidad y denuncia que
ingresen a través de los
correos cobros@ccss.sa.cr y
dmo-rosi@ccss.sa.cr y
Formularios Web.
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FORTALEZAS DEL CENTRO DE LLAMADAS - SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS.

A continuacion se mencionan algunas de las fortalezas que posee la herramienta TeleWare, adquirida,
mediante Contrato CD-02-2012. Por ende de igual manera se convierten en fortalezas que posee el Call
Center, que administra la Subarea Centro de Llamadas.

Utiliza Tecnologia IP, Voz sobre IP.

La Telefonia IP es una tecnologia que permite integrar en una misma red - basada en protocolo IP - las
comunicaciones de voz y datos. Aumenta la productividad, dado que ayudara que los sistemas trabajen
independientemente sin que interfiera el rendimiento de uno en el otro. Genera una mejor y eficiente
utilizacion de la red y aumenta la calidad de servicio, dada la mayor capacidad de comunicacidon que se
tiene con esta tecnologia. Con voz IP reduce el costo de las llamadas, El desarrollo de Codecs permite
que la voz se codifique en paquetes de datos cada vez mds pequenos. Esto deriva en que las
comunicaciones de voz sobre IP requieran anchos de banda muy reducidos

Mavyor cantidad de licencias de uso.

El contar con mayor cantidad de licencias de uso, permite ademds de que la herramienta sea mas
versatil, permite que cada operador tenga su propia licencia y su propia estacién de trabajo, lo que ha
permitido que a partir de enero 2014, los operadores posean un horario de 8:00 am a 5:00 pm, todos en
una misma jornada, sin tener que dividir el grupo en dos horarios como anteriormente se tenia. Cabe
mencionar que con el horario anterior —de 7 am a 4 pm y de 10 am a 7 pm-, existia el problema de que
después de las 5 pm, aumentaban la incidencia de llamadas cortadas y contestadoras automaticas.

Tiene la capacidad de utilizar los procesos diferidos.

Disefiados para realizar la gestidn de cobro y procesarlos, de tal manera que este puede depurarlos, con
el fin de que los datos que se vayan a utilizar sean los mas éptimos, por ejemplo: Elimina del archivo de
carga, los teléfonos que tienen menos de 8 digitos, Elimina textos “como direcciones”, donde debe venir
un nimero de teléfono”, Elimina cualquier otro valor que no corresponda al formato de un nimero
teleféonico real. Reconoce, si el teléfono es un teléfono y fax, a la vez. Esto implica que los teléfonos
cargados, disponibles para llamar, sean efectivamente teléfonos, asi mismo, una vez, que al otro lado
alguien levantd el teléfono para responder, ésta es trasladaba en el mismo momento al operador, lo
que aumenta las probabilidades de que la lamada sea exitosa, o bien que se pueda determinar si este
teléfono corresponde o no, ala persona que se intenta localizar.
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El mddulo del operador -Gestor de Contactos- Es interactivo-

Visualiza y remite por fax o correo electrdnico al cliente los diferentes estados de cuenta que existen en
el SICERE, sin necesidad de trasladarse a otro sistema. Envia al cliente diferentes documentos: férmulas
de arreglos de pago, convenios, requisitos de afiliaciones y mads. Posee mayor informacién en las
pantallas, lo que le permite tener mds datos que informar y gestar, aumentando el promedio de
conversacioén con el cliente.

El intervalo de tiempo que existe entre la llamada al traslado al operador.

Un vez que el marcador predictivo ya realizé su funcionamiento de marcado y verificacién de
morosidad, el intervalo del tiempo que existe para ser trasladada al operador es relativamente muy
corto. Esto quiere decir que el cliente ya no debe esperar mas de 30 segundos para ser atendido por el
operador; Lo que aumenta las probabilidades de que el cliente aun este en linea, y no haya cortado la
llamada.

Es una herramienta parametrizable.

Lo que permite elegir los intervalos que va a utilizar previa y posteriormente al marcado telefénico. El
solo hecho, de que la herramienta sea parametrizable, hace posible que el sistema tenga como
indicacion relevante, que una vez que el marcado sea exitoso, la lamada sea trasladada al operador de
forma inmediata, caso contrario la llamada no es trasladada.

Reconoce si un teléfono cargado en el sistema es teléfono y fax a la vez.

Si detecta que es un fax, no pasa la llamada al operador. Esto implica que quizas no sume una llamada,
para la contabilidad meta de llamadas, pero le da espacio a otra llamada que vaya a tener mayor
efectividad.

Depura, los datos que se extraen de los procesos diferidos, los hace mas dptimos.

Después de una depuracion que realiza la herramienta TeleWare, al archivo de carga, cuando se genera
el archivo de datos, permite que el sistema esté realizando localizaciones mas efectivas.

Mayor interaccion con los clientes durante las llamadas.
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Al existir mayor interaccién con el operador, hay un aumento en el promedio de llamada por hora, lo
que hace posible, que se tenga mayor oportunidad de gestionar el adeudo y lograr el objetivo de la
llamada, que es influir a que el cliente se presente a normalizar la situacién de morosidad.

Posee un Sistema de ACD, -Centro de Distribucion de Llamadas.

Funcionalidad que recibe las llamadas que ingresan al IVR, y las distribuye a los operadores que estén
disponibles para atender la llamada.

Posee un “Marcador Automdtico” que resulta ser mads efectivo, que un predictivo, dado que el
marcador, hace el intento de localizar a un cliente cuando tiene la certeza de que hay un operador
desocupado.
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DEBILIDADES DEL CENTRO DE LLAMADAS - SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

EL ESPACIO FISICO

Desde el 16 de octubre del 2003, el Call Center ha permanecido en el mismo lugar, con una limitacidn
de espacio fisico, que dia con dia se va agravando, dado que aumenta el personal, cambian las
necesidades y el espacio con el que cuenta actualmente la Subarea Centro de Llamadas, para realizar la
gestion de cobro via telefdnica, es muy limitado. A continuacidén se mencionardn los factores internos
qgue implican la problematica expuesta, en relacion con la limitacién del espacio fisico.

Insuficiencia de espacio

La Subarea Centro de Llamadas, se encuentra ubicada en el Edificio Laureano Echandi, piso Mezanine,
cuenta con un darea aproximadamente 12 metros cuadrados, actualmente, en dicho espacio se
encuentra instaladas 9 estaciones de trabajo, para 8 operadores de cobros y un supervisor.

El pasillo que existe para transitar, es muy estrecho y no cuentan con las medidas técnicamente
recomendadas.

Se carece de un espacio fisico adecuado para conservar materiales de oficina e insumos para llevar a
cabo las actividades propias de la gestion, asi como para guardar articulos personales del funcionario, lo
que obliga tener este tipo de cosas en forma expuesta, lo que contribuye a que la apariencia y
comodidad de la Subdrea se vea en malas condiciones.

Se carece de un espacio fisico que permita realizar, reuniones y retroalimentaciones con el personal, es
sabido, que un operador de cobro debe someterse a constantes evaluaciones tanto individuales como
grupales, no obstante las mismas no se pueden llevar a cabo como se debiera. La retroalimentacién
significa comunicarle al personal su reaccién sobre el desempefio de su trabajo, esta permite que los
funcionarios conozcan que estan haciendo bien o mal, esta sirve como medio para fortalecer los
objetivos que persigue la gestion de cobro. No obstante, las retroalimentaciones y evaluaciones
individuales son casi nulas, y las grupales se deben hacer en el mismo lugar de trabajo, donde impera el
hacinamiento, lo que viene a distorsionar el objetivo de ésta.

La delimitacidn del espacio fisico ademas viene acompafiada de otras debilidades como lo son:
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Equipo y mobiliario

Se analizdé la idoneidad del equipo y mobiliario de acuerdo con las funciones que se realizan, y se
adquirieron sillas ergondmicas que si bien es cierto cumple con los requisitos establecidos por Salud
Ocupacional, el espacio que ellas ocupan necesitan mas espacio, lo que provoca que los funcionarios, no
puedan tener mucha movilidad, para poder estirarse-brazos-piernas- o girar en la silla para realizar
algln moviendo en especial, lo que viene agravar el problema de espacio disponible.

Por otra parte, estd comprobado que un operador de cobro requiere un cubiculo independiente que le
permita tener concentracion total, en el cual pueda utilizar su equipo y materiales. Dichos cubiculos
deben poseer una serie de caracteristicas, que coadyuven a minimizar factores de distraccion, como lo
son el estar escuchando la conversacién de un compafero que tiene a la par tratando de hacer una
negociacién con un algun cliente.

Ademas que el espacio fisico delimita la posibilidad de adquirir muebles que le permitan al funcionario
guardas sus articulos personales, que requiere diariamente.

Condiciones ambientales

La Subdrea Centro de Llamadas, no tiene ventanas, que permitan la entrada de luz natural, por
consiguiente siempre debe estar encendida la luz artificial, tampoco existe ventilacidn natural, por
consiguiente siempre debe estar encendido el aire acondicionado, por el equipo que ahi se utiliza, por
consiguiente lejos de ser una fortaleza para el recurso humano, se convierte en una debilidad, esto
debido a que en un espacio tan reducido, las altas temperaturas en las que deben estar sometidos los
equipos que ahi se utilizan, no son del agrado de los funcionarios, considerando que existen diferentes
gustos y preferencias a las condiciones ambientales.

Asi mismo, el utilizar un aire acondicionado en un espacio tan reducido, muchas veces ha provocado la
transmisidn virus, lo que ha genera una cadena de enfermedades, asi mismo una cadena de
incapacidades y por ende ausentismo en el trabajo, como indisposicién para desempefiarse.
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Es importante, mencionar que este tema de la distribucién del aire acondicionado, la escases de espacio
fisico, ha generado problematica entre compaiieros, generando asi un clima organizacional no idéneo
entre ellos, ha provocado multiples incapacidades por enfermedad como como siquiatria, permisos y
vacaciones.

Dentro del mismo tema de condiciones ambientales, podemos mencionar el factor ruido

El ruido

El ruido siempre ha sido conocido como uno de los factores mas importantes que inciden
negativamente en el proceso de la comunicacidn, lo que repercute directamente sobre la produccién y
sobre la satisfaccidon de los funcionarios.

El ruido del Centro de Llamadas, proviene de las conversaciones multiples que se dan entre los
operadores y clientes, los didlogos que llevan a cabo los otros operadores que se encuentran al lado,
esto provoca que el operador, se sienta abrumado y nada cémodo para realizar su gestion.

Es importante considerar que el operador de cobro y/o gestor de cobro, no solamente realiza, gestién
de cobro, también, realiza actividades de apoyo como: Actualizar base de Datos, tramita reclamos,
atiende la respuesta de correos electrdnicos, entre otros.

Hay estudios que demuestran que factores ambientales como el ruido o el nivel de iluminaciéon influyen
en la capacidad de las personas para concentrarse. También se ha medido el nivel de “excitacién
ambiental” éptimo para realizar tareas segiin su complejidad.

Las empresas reconocen que su competitividad depende en gran medida de su capacidad para
desarrollar soluciones creativas e innovadoras. Y el desarrollo de esas soluciones creativas e
innovadoras pasa por asegurar que su “talento”, es decir, sus profesionales tienen el entorno adecuado
para desarrollar dichas soluciones, para ser creativos.
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En otro orden de cosas, también estd demostrado que el entorno fisico puede conducir a un mayor
estrés, a una mayor fatiga e incluso hay estudios que relacionan indices de violencia con espacios de
trabajo muy densamente poblados.

Seguridad e higiene

La seguridad y la higiene del espacio también son temas primordiales. Un ambiente seguro, donde se
minimizan los riesgos, los materiales son elegidos cuidadosamente y el mobiliario es ergondmico,
favorece un clima de trabajo que incrementa la productividad. Un espacio limpio y luminoso también
genera un sentido de pertenencia, teniendo en cuenta que pasamos largas horas en el trabajo.

Riesgos Operativos Identificados

A continuacién menciono algunos riesgos identificados en relaciéon con la problematica del espacio
fisico.

1. Se pone en riesgo la salud ocupacional de los funcionarios, por ende la administracién incurre
en gastos de incapacidades por factores que se pueden prevenir.

2. Se pone en riesgo la posibilidad de contratar mds personal para gestionar la poblacidn morosa.

3. Se pone en riesgo la posibilidad de que la administracion pueda gestionar que el personal,
cuente con su equipo y mobiliario idéneo para desempenfiar su labor.

4. Se pone riesgo los indices de productividad de los operadores.

5. Se pone en riesgo la calidad de la gestidn aplicada.

6. Se pone en riesgo la posibilidad de que el Supervisor y la Jefatura, puedan realizar
retroalimentaciones individuales y grupales.

7. Se pone en riesgo que el Supervisor (a), no pueda utilizar las herramientas de supervision de la
forma correcta, debido a que se encuentra a la par de los operadores.

8. Se pone en riesgo la capacitacion continua y la motivacidn de los funcionarios.

9. Se desvirtua la orientacion de los servicios a la satisfaccion de los clientes.

10. Se pone en riesgo la gestidén innovadora, con apertura al cambio, para lograr mayor eficiencia y
calidad en la prestacion de servicios.

11. Se pone en riesgo el aseguramiento de la sostenibilidad financiera, mediante un sistema
efectivo de recaudacién.

Los riesgos operativos mencionados anteriormente, van en contraposicion con la misién, visién y
objetivos institucionales, los cuales distinguen a la Institucién con una cultura de trabajo en equipo,
interaccion e innovacidn, que coadyuva al aprendizaje permanente del personal y al mejoramiento
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continuo de los sistemas, procesos, beneficios para la proteccién de la salud y otros de orden
econdémico y social, contribuyendo asi al bienestar fisico y mental de los funcionarios y por ende, a la
produccién de bienes y servicios.

La problematica antes expuesta deja en evidencia que las condiciones de infraestructura inadecuadas,
gue conlleva a un hacinamiento, perjudica, la productividad del operador de cobro como la seguridad y
satisfaccion del recurso humano.

El entorno fisico actual de la Subarea Centro de llamadas es inadecuado, afecta la salud y seguridad de
los trabajadores, la productividad de los mismos. Aumenta el ausentismo, por citas médicas motivadas
por dolores de espalda e incluso contagios (resfriados, gripes y otras enfermedades similares),
enfermedades sicoldgicas, estrés etc.

Asi mismo, la limitaciéon del espacio fisico, no contribuye a cumplir metas de la Subdrea Centro de
Llamadas, Area Atencién a Patronos, Direccién de Cobros, cuyo fin primordial es gestionar en forma agil
y oportuna, el cobro por cuotas obreras y patronales, mediante el empleo eficiente y eficaz de los
recursos, con el propésito de mantener bajos indices de morosidad.

Acciones realizadas.

En aras de buscar una solucién a la problematica del espacio fisico, mediante la exposicidon de
necesidades de la Subarea, se ha solicitado a los superiores reservar un presupuesto exclusivo para la
Subdrea ya sea para remodelar, o bien se ha solicitado se nos traslade a otro lugar, sin embargo, hasta
la fecha no se logrado obtener resultados positivos que favorezcan este aspecto.

Por parte de las Areas adscritas a la Direccién de Cobros, el 23 de junio del 2010, mediante AAP-339-06-
2010, AGCP-870-06-2010, AGCTI-1539-06-2010, ACM-245-06-2010.

BASE DE DATOS DESACTUALIZADA DEL SICERE

El no contar con una base de datos actualizada, que permita realizar la gestidon de cobro de manera
eficiente, eficaz y efectiva, es una de las debilidades mas grandes que posee el Centro de Llamadas.
Siendo que esta debilidad se convierte en una amenaza se hablard de ella ese apartado mds adelante.
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AMENAZAS DEL CENTRO DE LLAMADAS-SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Desde un punto de vista estricto, la morosidad se puede definir como: “todo contribuyente, sea éste
patrono ¢ trabajador independiente, se encuentra en mora si no ha extinguido la obligaciéon que le

corresponda dentro del plazo legal para hacerlo. Por lo tanto, es moroso todo aquel que no cancela las

obligaciones con la Caja en la fecha que se establece en el Detalle de Cuotas distribuido mensualmente”

La morosidad o la decisién de un patrono de no pagar las cuotas de la Seguridad Social es un fenémeno
gue se explica principalmente por factores ajenos a la Institucion. También existen factores internos que

pueden incidir en su magnitud o comportamiento en una menor proporcion, los cuales aunque sean

corregidos no garantizan la recuperacién de las deudas, ya que al final la decisiéon del pago recae

exclusivamente sobre el deudor. Entre los factores externos se pueden citar:

Crecimiento Econdmico: el poco dinamismo de la economia o el lento crecimiento de la
produccién nacional, origina dificultades en las empresas para afrontar sus obligaciones con la
Seguridad Social.

Inflacién: el aumento generalizado de los precios también golpea el sector empresarial, pues los
costos de produccidon se elevan constantemente, estrujando los recursos y el flujo de caja de las
empresas.

Gestion empresarial: una gestion empresarial exitosa genera que las empresas tiendan a cancelar
oportunamente sus cargas sociales. Lo contrario tiende a generar pasivos con la Seguridad Social.

Situacidn econdmica de otros paises: la situacién econdmica de otros paises como Estados Unidos
y la Comunidad Econdémica Europea, generan restricciones en el consumo de los bienes nacionales.
Esto puede golpear directamente el sector exportador y otros sectores indirectamente, por lo tanto
incidir en una economia tan vulnerable como la nuestra.

Por otro lado, entre los factores internos, se pueden citar los siguientes:

Marco legal, aplicacion y suficiencia: disposiciones contenidas en la normativa actual limitan y
hacen mas lento el proceso cobratorio; como por ejemplo, el requisito que establece el articulo 53
de la Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de Seguro Social de otorgar firmeza administrativa a
las deudas como requisito obligatorio para ser trasladadas a la via judicial, lo cual implica la
inversién de tiempo y dinero adicional en la localizacién y notificacion al deudor y el consecuente
atraso en la gestion que esto conlleva. De esta manera el Centro de Llamadas no tiene el apoyo
legal para enviar avisos de cobro via correo electrénico, a fin de enterar al patrono de su deuda, al
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contrario si hace uso de la herramienta en su potencialidad podria verse en vuelta en reclamos y
guejas por parte de patronos por acoso de llamadas y gestiones de cobro.

=  Recurso Humano limitado: la falta de recurso humano en el Centro de Llamadas es otra amenaza
gue no permite explotar la herramienta adquirida con la gran capacidad que esta posee. Entre mas
recurso humano mas se puede abarcar a la poblacion dejada de llamar.

=  Gestion de cobro de otras areas: Actualmente el Centro de Llamadas no concuerda con las
estrategias de otras Subareas de la Direccién de Cobros, que permitan dar continuidad al cobro
realizado, donde la gestién de cobro debe iniciar por llamada, posteriormente por un aviso de
cobro, un proceso de negociacion para formalizar arreglo de pago previo a certificar el cobro por la
via judicial, y continuar con las acciones legales correspondientes, etc.

= Base de datos desactualizada: El no contar con una base de datos actualizada, que permita
realizar la gestién de cobro de manera eficiente, eficaz y efectiva, es una de las amenazas y
debilidades mas grandes que posee el Centro de Llamadas.

El Sistema Centralizado de Recaudacion SICERE, es una herramienta que se constituye en una estrategia
primordial para la obtencién de datos de patronos, trabajadores independientes y asegurados
voluntarios que contribuyen a los regimenes de enfermedad, maternidad y pensiones, los cuales
mantienen los programas de la Seguridad Social.

Es por medio de la base de datos que actualmente tiene el SICERE, que las dependencia de cobro al
nivel institucional obtienen datos de morosidad y datos de localizacién para gestionar el cobro oportuno
de las cuotas derivadas de la seguridad social.

Para cumplir con el fin y objetivo de la Subarea Centro de Llamadas es necesario contar con una base de
datos debidamente actualizada, y depurada, asi mismo, se ajuste a las necesidades tecnoldgicas y
estructurales, acorde con los sistemas del Software del Call Center de Cobros.

La base de datos del SICERE, en materia de datos, telefdnicos se encuentra desactualizada, ademas
contiene muchos campos vacios y campos erréneos. Asi mismo la estructura actual no cumple con las
necesidades actuales del usuario. En la base de datos SICERE existe dos tablas que contienen nuimeros
de teléfonos segun la estructura antes mencionada. La tabla de patronos y la tabla de representantes
legales, ambas tienen muchos vicios, en el apartado de recomendaciones me permito brindar algunas
sugerencias.
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OPORTUNIDADES PARA EL CENTRO DE LLAMADAS —-SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Considerando que las oportunidades, son aquellos factores que resultan positivos, favorables y
explotables que permiten a una organizacidon obtener ventajas competitivas. Para la Subarea Centro de
Llamadas de Cobros de la Caja, es una oportunidad tener una herramienta Plataforma Tecnoldgica para
realizar la gestion de cobro via telefénica a patronos y trabajadores independientes, entre
oportunidades se pueden mencionar.

v Realizar gestién de cobro via telefénica y ofrecer diversos servicios tanto a patronos como a
trabajadores independientes.

Permite brindar un mejor servicio al cliente.

Mayor posibilidad de recuperar los adeudos por la morosidad de la seguridad social.
Disminucidn de los indices de la morosidad.

Se fortalece la cultura de pago de la seguridad social.

Utiliza tecnologia de avanzada, el cual le permite ir afiadiendo otras bondades
tecnoldgicas.

Se realiza la contratacion de Mantenimiento Preventivo, Correctivo, Evolutivo, como
actualizacion de versiones, lo que permite tener una herramienta sin caer en la
obsolescencia.

NN AN A AN N2

v Se aprovechan los recursos disponibles y existentes para dar un mensaje al cliente sobre su
morosidad, a fin de recuperar los adeudos dejados de pagar a la seguridad social. Asi como
divulgar mensajes informativos a la ciudadania.

v' Selogra recuperar la inversion de la Plataforma Tecnoldgica a un corto plazo.

v" Permite localizar a patronos inactivos via telefénica, como a patronosy TIN que no se localizan
por direccién fisica.

v" La herramienta actual es una gran ayuda a la recaudacién de adeudos al nivel nacional.

v" Por medio del Centro de Llamadas, se realiza asesoria para formalizar arreglos y convenios de
pago, atencion de reclamaciones, y consultas de usuarios a nivel nacional.

v' El Centro de Llamadas, actualmente posee independencia de otras Areas internas de la CCSS,
para crear y administrar las campafias de cobro.
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NECESIDADES PARA LA SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS ANO 2015

SERVICIOS DE_MANTENIMIENTO (PREVENTIVO, CORRECTIVO Y EVOLUTIVO) Y ACTUALIZACION DE
VERSIONES:

a. Servicio de Mantenimiento Preventivo:

Se requiere de Mantenimiento Preventivo para todos los equipos y componentes adquiridos, mediante
el Contrato N2002-2012, por lo que se deber3, reservar en la partida presupuestaria correspondiente, el
monto de este rubro. El Mantenimiento Preventivo iniciara una vez finalizada la garantia de
funcionamiento.

Cantidad Producto Precio unitario Precio total

12 Mantenimiento Preventivo  Sistema $1.000 $12.000
TeleWare.

b. Servicio de Mantenimiento Correctivo:

Se requiere del Mantenimiento Correctivo para atender y resolver en tiempo y forma las consultas y
solicitudes de servicio, con fines de diagndstico y correccidn de errores o defectos del software
desarrollado a la medida bajo licenciamiento, asi como de los productos adquiridos en el cartel
(hardware), Contrato N2002-2012, por lo que se deberd, reservar en la partida presupuestaria
correspondiente, el monto de este rubro. EIl Mantenimiento Correctivo, iniciard una vez finalizada la
garantia de funcionamiento.

Cantidad Producto Precio unitario Precio total

12 Mantenimiento Correctivo Sistema $1.750.00 $21.000
TeleWare.
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c. Servicio de Mantenimiento Evolutivo:

Se requiere de al menos 2 meses=44 dias=352 horas de Mantenimiento Evolutivo para realizar cambios
o mejoras a las funcionalidades adquiridas a través del Contrato N2002-2012, Nueva Plataforma
Tecnolégica TeleWare, cuyo costo por hora es de $50.00 délares, de acuerdo con lo indicado en oficio
KINCot-842-0314, de fecha 28 de marzo 2014, suscrito por el Ing. Manrique Feoli P., de la Empresa
Telefonia Informatica KINETOS., la cual se adjunta fotocopia, por lo que se deberd, reservar en la
partida presupuestaria correspondiente, el monto de este rubro. Se debe establecer que las horas se
cancelaran si estas fueron consumidas, caso contrario el dinero no sera cancelado a la Empresa.

Cantidad Producto Precio unitario Precio total

352 Horas hombre para Mantenimiento $50.00 $17.600
Evolutivo Sistema TeleWare.

d. Actualizacion de Versiones:

La actualizacién de versiones y licencias, aplica Unicamente para las funcionalidades adquiridas a través
del licenciamiento, para lo cual estard sujeta a las actualizaciones anuales que ofrezca la empresa,
segln los costos y condiciones indicados en la oferta-Contrato N2002-2012.

e. Grabaciones:

Como producto de los cambios y necesidades de mejora que requiere la herramienta fuera de lo
solicitado dentro del Mantenimiento Evolutivo, se requieren realizar modificaciones y/o inclusiones de
grabaciones, tanto para llamadas de Tele gestion como para el IVR, por lo tanto se requiere de al menos
de 20 grabaciones debidamente editadas, con una duracidén no mayor a los 5 minutos, cuyo costo de la
grabaciéon es de $100 dodlares cada una. Se debe establecer que el costo de las grabaciones, se
cancelardn si estas fueron consumidas, caso contrario el dinero no sera cancelado a la Empresa.
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Cantidad Producto Precio unitario Precio total

20 Grabaciones menores a 5 minutos. $100.00 $2.000

Justificacion:

Mediante Contrato N2002-2012, se adquirié una Plataforma Tecnoldgica, que apoya la gestién de cobro
que realiza la Subrarea Centro de Llamadas, de la Direccion de Cobros de la Caja Costarricense de
Seguro Social:

e Plataforma de telefonia con tecnologia IP pura (IP protocolo SIP).

e Contact Center-ACD Avanzado (Centro de Distribucién de Llamadas para los operadores).

e Software de cobranza automatizada-Sistema que Interactie con el Operador para la gestion de
Cobro Via Telefdnica.

e Sistema Interactivo de Respuesta por Voz IVR-(Mensajes pregrabados).

e Campafias automaticas multimedia-(Mensajes masivos por voz, fax, correo electrénico y
Mensajeria de Texto SMS).

e Marcador Automitico.

e Hardware.

e Equipo de comunicacion.

La inversidn realizada para la adquisicion de la Plataforma Tecnoldgica TeleWare, conlleva a multiples
beneficios para la CCSS, como lo son el incremento en la calidad de las llamadas, lo que implica, que con
cada llamada realizada, se estd entregando el mensaje que se desea entregar, lo que coadyuva a la
recuperacion de adeudos de patronos y trabajadores independientes al nivel nacional, asi como
previniendo que la morosidad aumente. Por esta razén resulta imprescindible mantener la herramienta
actualizada con las necesidades que dia con dia demanda una gestién de cobro a través de la
herramienta TeleWare.

Asi mismo y con el fin de continuar con el mejoramiento continuo de dicha herramienta se solicita lo
siguiente:
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ADQUISICION DE LINEA SMS Y LICENCIAS DE USO PARA ENVIO DE MENSAJES DE TEXTO:

Se requiere al menos de la compra 3 lineas SMS, con el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE),
para enviar mensajes de texto a la poblacion aseguradora, patronos, asegurados voluntarios y
trabajadores independientes, que cuenten con niumero de teléfono celular registrado en SICERE.

Para utilizar dichas las lineas SMS, se requiere la adquisicion de Moden y Licencias de uso con la
Empresa Kinetos S.A., cuyos costos son los siguientes.

Cantidad Producto Precio unitario Precio total
3 SMS ¢12.500 ¢37.500

Cantidad Producto Precio unitario Precio total
3 Hardware de conexion SMS/Edge/3g $11.130 $1.1130
3 Licenciamiento de integracion $5.000 $15.000

TeleWare Movil
1 Instalacién y configuracion $1.350
Fuente: Oficio KINCOT-845-0314.
Justificacion

Con la nueva contratacion se establecid envio de mensajes de texto a patronos, trabajadores
independientes y asegurados voluntarios; y mediante Contrato N2002-2012 se adquirié una linea, no
obstante con una sola linea se pueden enviar 4 mil mensajes en 8 horas. Utilizando un horario de 8 am
a 4 pm, de lunes a viernes, podrian estar enviando Unicamente 20 mil mensajes de texto en una
semana.

Segun Sistema Centralizado de Recaudacidn SICERE la cantidad de registros de Asegurados Voluntario
activos aproximadamente, son de 163.964, Patronos 79.371 y 198.063 trabajadores independientes,
para un total aproximado de 425.657, clientes, aunque no todos ellos cuentan con nimeros celulares al
menos la mitad de la poblacidn si la posee.
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Asi mismo y con el fin de cumplir con las recomendaciones solicitadas en Informes de Auditoria, donde
solicitan que se realicen las acciones pertinentes para obtener una cobertura de poblacién mucho
mayor. - Informes ATIC-334-2012, hallazgo ndmero 1, que hace mencién referente a la cobertura del
Centro de Llamadas en la gestién cobratoria institucional.

Por otra parte, mediante AAP-0072-2013-N de fecha 25 de febrero 2013, bajo el mismo lineamiento,
se le solicita a la Subarea del Centro de Llamadas, elaborar e implementar una estrategia que le permita
al Centro de Llamadas brindar mayor cobertura en el cobro via telefénica a todos los patronos y
trabajadores independientes.

Y tomando en consideracién que la estrategia de cobranza para el Call Center, radica en gestionar el
cobro por los medios automaticos y via telefénica al nivel nacional tanto para patrono, trabajador
independiente como de asegurado voluntario-este ultimo Unicamente por medios automaticos, asi
como coadyuvar a otras dependencias con el envio de mensajes.

RESERVA PRESUPUESTARIA PARA EL PAGO DE MENSAJES DE TEXTOS Y PRI DEL ICE

Se solicita realizar la reserva presupuestaria en la partida 2122 Telecomunicaciones, Actividad 105,
servicio 000, unidad programatica 1124, para el pago de las lineas telefonicas que adquirio la Subdrea
Centro de Llamadas, mediante la compra de PRI, cuyos numeros telefdnicos son:

2521-5900
2521-5521
2521-5800
2521-5801

PwNPE

Segun correo del 24 de marzo 2014, del Lic. Ricardo Pakers, en Diciembre 2013, un PRI, canceld la suma
de ¢156.485,00, lo anterior para que se tome como referencia. (Se adjunta correo)

Asi mismo se requiere la reserva del costo por envio de mensaje de texto, para la Direccién de Cobros,
se estima enviar por mes al menos 60.000 mil mensajes de texto. De acuerdo con lo indicado por el
sefior Redondo Mesen Walter, Ejecutivo del ICE, en fecha 24 de marzo 2014 el costo por mensaje de
texto es 3.00 colones cada uno. (Se adjunta correo)

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014 Pagina 111



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Cantidad Producto Precio unitario Precio total

60.000 SMS ¢3.00 ¢180.000

Bajo el mismo rumbo y con el fin de brindar un mejor servicio a través de las herramientas del Centro de
Llamadas se solicita la Adquisicién de Licencias de Uso para poseer conexion con la Central Telefénica
de la CCSS.

ADQUISICION DE LICENCIA DE USO PARA POSEER CONEXION CON LA CENTRAL TELEFONICA DE LA
CCSS.

Se requiere agregar al mdédulo del Call Center una integracion de sistema con la PBX con el fin de que el
operador pueda recibir y transferir lamadas de la Central Telefdnica y/o de otra extensidn interna de la
Institucidn, cuyo costo aproximado es de:

Cantidad Producto Precio unitario Precio total
1 Sistema PBX $28.000 $28.000
1 Instalacion $1.100 $1.100
$29.100

SOLICITUD DE ACTIVOS

Objetivo:

Que el personal asignado a la Subarea Centro de Llamadas, cuente con las herramientas necesarias para
llevar a cabo sus funciones.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014 Pagina 112



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Justificacion:
Se debe contar con los suministros de oficina necesarios, para poder desempefiarse en la parte

administrativa, y llevar a cabo las funciones que le fueron asignadas a la Subdarea. Se adjunta matriz con
el respectivo detalle.

SOLICITUD DE SUMINISTROS DE OFICINA:

Objetivo
Facilitar los materiales y suministros de oficina necesarias para que los funcionarios de la Subarea Centro
de Llamadas puedan realizar su gestiéon de cobro en forma ininterrumpida. Se adjunta matriz con el

respectivo detalle.

Justificacion:

Se requiere contar con suministros de oficina para garantizar un servicio de calidad a los usuarios.

CAPACITACION EXTERNA E INTERNA

Objetivo:

Desarrollar el capital humano (crecimiento y desarrollo, talento humano).

Justificacion:

Actualizar los conocimientos de los funcionarios que conforman la Subdrea Centro de Llamadas, que

coadyuven a realizar de una mejor manera las funciones que les fueron encomendadas, en los temas
gue a continuacidn se detallan.

Capacitacion Externa

Curso N¢ funcionarios Costo Unitario Costo Total
que asistiran
-estimado- -estimado-
Ley de Control Interno y el Sistema de Valoracién de Riesgos. 3 123.750 371.750
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Técnicas de redaccion eficaz y ortografia. (CIPA) 10 139.500 1.395.000
Excel Basico 8 139.500 1.395.000
Excel Avanzado: funciones y tablas dindmicas 3 139.500 418.500
Redaccién administrativa para profesionales (CPCECR) 3 35.000 105.000
Construccion y Aplicacién de Indicadores. (miembros CPCECR) 3 124.500 373.500
La Cobranza Telefénica Efectiva (Ases. Creat) 10 150.000 1.500.000

Capacitacion Interna
Curso N2 funcionarios
que asistiran
Capacitacion de Procesos Anual. 10

Honorarios-Arreglos de Pago-Recaudacién Externa-Inspecciéon-Autoges
Planilla en Linea-Asignacién Claves NIP-IVR.

Curso de Motivacion Laboral 10
Relaciones Laborales -Derechos y Deberes de los Funcionarios. 10
Acoso Laboral 10

REMODELACION ESPACIO FISICO DE LA SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS.

Se requiere que la Subdrea Centro de Llamadas, cuente con un mayor espacio fisico, donde pueda ubicar 8
operadores de cobros, 1 supervisor (a) y 1 Jefatura, sillas, microcomputadoras, impresora, muebles aéreos,
muebles para el resguardo de suministros y documentacion, como de los articulos personales del personal. Asi
como que los trabajadores cuenten con las condiciones ambientales necesarias, de acuerdo con lo establecido en
el Reglamento General de Seguridad e Higiene de Trabajo y lo establecido por la Organizacion del Trabajo OIT.

Justificacion:

Mediante oficios DSO-129-2006, ASO-071-2011 de fecha 02 de febrero y ASO-095-2011 de fecha 17 de
febrero, ASO-274-2011 y ASO-804-2012, ASO-395-2013 de la Subarea de Salud Ocupacional, se ha
referido a las condiciones en las que labora el personal de la Subarea Centro de Llamadas, donde la
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misma ha realizado varias recomendaciones. Recomendaciones que en la medida de lo posible y de
acuerdo con nuestras posibilidades presupuestarias se han puesto en practica.

Al dia de hoy es evidente a simple vista existe contaminacidn sénica y/o acustica en el trabajo, hay
hacinamiento, (ratificado en ASO-395-2013, suscrito por la Dra. Patricia Redondo Escalante, Jefe de la
Direccién de Bienestar Laboral, Area de Salud Ocupacional, lo que se muestra en las constantes
solicitudes de vacaciones, permisos, citas médicas y comentarios en las retroalimentaciones aplicadas
al personal del Centro de Llamadas, que las condiciones actuales de la Subdrea provocan estrés,
frustracién y hasta podria ocasionar problemas sicoldgicos, tal y como ya se estan presentando
solicitudes de permisos para asistir a citas médicas en el Hospital Siquidtrico, lo cual conlleva a reducir la
productividad hasta en un 20%. Estos factores han incrementado al tener todos un mismo horario, a
partir de enero del 2014, los operadores tienen un horario de 8:00 am a 5:00 pm de Lunes a Jueves, y
los viernes de 8:00 am a 4:00 pm.

Por lo anterior, solicito se me apruebe el presupuesto y aprobacion para remodelar la Subarea Centro
de Llamadas, lo que implica incluso abarcar el espacio, donde se encuentra la Jefatura de la Subarea.

Todo lo anterior, con el fin de proteger y mejorar la salud, fisica, mental, social y espiritual de los
funcionarios que conforman la Subdrea Centro de Llamadas, asi como que los efectos positivos
repercutan en los objetivos de la Subdrea Centro de Llamadas, Area Atencién a Patronos, Direccién de
Cobros y por ende Gerencia Financiera de la Caja Costarricense de Seguro Social, cuyo fin es recuperar
los adeudos de los contribuyentes de la seguridad social.
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HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION-PLAN DE MEJORAS

Se entrega debidamente actualiza la Herramienta de Autoevaluacién 2013, con datos de enero a abril
2014. La misma se encuentra en la carpeta denominada “Control Interno-Plan de Mejoras-Mapeo de
Procesos”

Para una mejor comprension de la herramienta a contnuacion se desglosan la interpretacidon que esta
Jefatura le brindo a cada item.

TRIBUTO ITEM/ RESULTADO JUSTIFICACION/INTERPRETACION
COMPROMISOS DEL TITULAR En reuniones y Retroalimentaciones que se llevan a
SUBORDINADO. cabo conjuntamente con la Sub Area Plataforma de

ITEM — A- Servicios.

Asi como capacitacion anual de procesos se

promueven y divulgan los temas de Control Interno.
EN DESARROLLO

E1 04 de febrero 2013 se llevd a cabo Charla: “Ley
Control Interno y Normas de Control Interno para
Funcionarios Publicos”.

El 27 y 28 de setiembre y 30 de setiembre y 1 de
octubre se realiz6 la Capacitacién Anual de Procesos
y se desarrollé el tema de Control Interno y SEVRI.
Ver oficio AAP-0328-10-2013-N del 03-10-2013
Informe Resultados Capacitacion Anual de Procesos
2013, dirigida al personal del Area Atencién a
Patronos.

En el afio 2013 se realizaron 8 realimentaciones en
las siguientes fechas:

Minuta AAP-0061-02-13 05 Febrero 2013.
Minuta SIN NUMERO 06 de marzo 2013.
Minuta SACLL 168-04-13 01 de Abril 2013.
Minuta SACLL-241-05-13 02 de Mayo 2013.
Minuta SACLL 309-06-2013 4 de junio 2013.

Minuta realimentacién del 01 de Julio del 2013.
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Minuta SACLL-405-08-2013 06 de Agosto 2013.

SACLL-433-09-2013 Minuta realimentacién 03-09-
2013.

De enero a marzo 2014 se llevaron las siguientes
retroalimentaciones.

@ SACLL 064-02-2014-Minuta de Enero 2014 Retrealimentacion
@ SACLL-083-02-2014- Minuta de Febrero 2014 Retroalimentacion
E‘ SACLL-133-04-2014-M-Minuta Retroalimentacion Marzo 2014
@ SACLL-133-04-2014-M-Minuta Retroalimentacion Marzo 2014

Todas las Minutas de Realimentaciones se
encuentran custodiadas digitalmente en la Subarea
asi como en la Carpeta de Importantes del Area
Atencidn a Patronos

ITEM — B- Toda vez que la Auditoria, realiza recomendaciones
se atienden todos los Informes, el Area Atencién a
Patronos solicita segin corresponda atencién a los

puntos de interés por Sub Area, mediante Plan de
IMPLEMENTADO Trabajo.

Se realiza programacion de actividades y generacion
de oficios, seguin corresponda.

Informes de Auditoria, Atencién a Recomendacion 3-
/ 5-6-7 ATIC-334-2012

AAP-0072-2013-N

SACLL-292-12-2012.

SACLL-024-01-2013.

SACLL-025-01-2013.

SACLL-026-01-2013 /AAP-0037-01-2013-N
SACLL-055-02-2013.

SACLL-0189-04-2013.

SACLL-0431-08-2013/ AAP-0292-09-2013-N

Informe de Auditoria ASAAI-439-2012 “Evaluacién

sobre el desempefio de la Subdrea Centro de
Llamadas”
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AAP-0078-02-2013 N
AAP-0093-03-2013-N Plan de Trabajo
SACLL-0191-04-2013

Por parte de la Subérea Centro de Llamadas para el
ano 2014, deja lista toda la planificacion del 2014.

SACLL-101-03-2014 del 18-03-2014 y SACLL-056-02-
2014, del 18 de febrero 2014.

Pueden ser localizadas en la siguiente ruta

\\10.1.10.117\importante en 10.1.10.37\CALL

CENTER CONSOLIDADOS Y
REPORTES\2012\PLANIFICACION DEL CALLCENTER
2014.
APLICACION DE LAETICAEN LA | ITEMA Mediante retroalimentacién de la Sub Area, vy
GESTION. Capacitacion Anual de Procesos se promueven y

divulgan temas de Etica y Valores entre otros. Para el

afo 2013, se realizaron 8 retroalimentaciones.
IMPLEMENTADO

De enero a abril 2014, se realizan 3
retroalimentaciones generales.

ITEM B Mediante retroalimentacién de la Sub Area, vy
Capacitacion Anual de Procesos se promueven y
divulgan temas de Etica y Valores entre otros. Para el

afo 2013, se realizaron 8 retroalimentaciones.
IMPLEMENTADO

Mediante correo electréonico, se motiva a los
funcionarios a cumplir y velar por este tipo de temas.
Ver Ampo de Comunicados a los funcionarios.

CUMPLIMIENTO DEL MARCO ITEMA Toda la normativa, manuales y guias del Centro de
JURIDICO Y TECNICO EN LA Llamadas se encuentran actualizados.
GESTION
Con la nueva Plataforma Tecnoldgica, los mismos
ITEM B deberén ser ajustados nuevamente y crear nuevos.

Todos los funcionarios tienen compartido una
carpeta con el nombre de Biblioteca Virtual de la
IMPLEMENTADO Direccién de Cobros, asi como Biblioteca del Centro
de Llamadas, donde se puede acceder a las
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diferentes normativas que regulan la Gestidn
Cobratoria.

Anteriormente en el presente documento se dio una
lista de la normativa que se debe actualizar.

GESTION DE LA PLANIFICACION | ITEM A La programacién para presentar planificaciones,
compromisos y necesidades son comunicados desde
el Area Atencidn a Patronos, cuando asi lo solicite la
Direccion de Cobros, esto se hace en forma anual.

IMPLEMENTADO
De esta forma, anualmente el Area Atencién a
Patronos, solicita a las Subarea las Necesidades. La
Subdrea Centro de Llamadas, realiza y/o solicita
estudios previos para determinar la viabilidad de
solicitar una necesidad de activo.
Oficios de Referencia.
SACLL-211-04-2013/ SACLL-369-07-2013/ AAP-0133-
05-2013.
SACLL-117-03-2013.
SACLL-181-04-2013.
SACLL-0185-04-2013.
SACLL-0369-07-2013.
SACLL-400-08-2013.
SACLL-425-08-2013
SACLL-115-03-2014-N Necesidades para el 2015
También se elabora una planificacion anual de
trabajo, revisada y remitida al superior.
Se establecen compromisos de resultados para
trabajar bajo una programacion anualmente.
Los compromisos de resultados se encuentran
debidamente firmados y custodiados.

ITEM B Todos los funcionarios son tomados en cuenta, tanto

para establecer necesidades de capacitacion como
mejoramiento continuo de la gestion. Sin embargo,
solamente la Jefatura de la Subarea y la Supervisora,
IMPLEMENTADO tienen acceso a la Planificacion de la gestién, para
darle seguimiento al cumplimiento de las metas.
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Dado que los funcionarios por jerarquia solamente
deben estar enterados de las metas y objetivos, no
tienen acceso a la Planificacion.

Asi mismo, en la carpeta de importantes, se actualiza
mensualmente la informacion sobre los avances del
seguimiento a la planificacién al Area Atencidn a
Patronos y sus Asistentes.

Trimestralmente se reportan las matrices de los
compromisos de resultados al Area Atencién a
Patronos y ésta a la Direccidn de Cobros.

La Direcciéon de Cobros, hace evaluaciones de los
compromisos de resultados en forma conjunta con
todos los Jefes de Area y Subérea.

Los funcionarios cooperan con el cumplimiento de la
planificacion.

Se les comunica a los funcionarios en la primera
retroalimentacion del afio, sobre las metas por
seguir como parte de la planificacién anual.

Se les solicita a los mismos funcionarios revisar sus
monitoreos y escuchar sus grabaciones para que
tengan criterio de opinidn y sugerencias.

Se les solicita a los funcionarios revisar los resultados
que arrojan los sistemas que utilizan para que
verifiguen la gestion que realizan, y hagan
sugerencias.

GESTION DEL PRESUPUESTO ITEM A Se informa anualmente al Area Atencién a Patronos
las Necesidades de la Subarea Centro de Llamadas y
se realizan coordinaciones previas, o bien se solicitan
estudios previos para determinar la viabilidad de

IMPLEMENTADO solicitar determinado activo y/o necesidad.

La gestidn propiamente de obtener el presupuesto le
corresponde a la Direccion de Cobros, Subarea
Administracion y Logistica.

La Subdarea Centro de Llamadas, coopera entregando
insumos  debidamente justificados para la
elaboracién del presupuesto de la Direccion de
Cobros, seglin corresponda.

ITEM B Semestralmente se entregan los resultados a la Sub
Area Administracion y Logistica de la Direccién de
Cobros, via correo electronico, los datos
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IMPLEMENTADO

ITEM C

IMPLEMENTADO

GESTION DEL RECURSO ITEMA
HUMANO

IMPLEMENTADO

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

correspondientes a fin de que den seguimiento al
cumplimiento de metas del PAO.

La programacidon corresponde a la Subarea de
Administracién y Logistica.

Toda comunicacion y lineamientos institucionales en
relacion con el presupuesto de la Direccidon y/o
Institucional, Politicas de Contencién del Gasto, que
afecta el desarrollo de proyectos y actividades como:
vidticos, tiempo extraordinario, capacitacion,
compra de equipo, suministros y entre otros, se les
comunica a los funcionarios ya sea mediante
Memorando, via correo electrénico, y/o ratificacion
de un comunicado de Web Master. Ver Ampo de
Comunicacion a Funcionarios.

Como por ejemplo se comunica sobre:

Politica Integral de Recursos Humanos, Gestion
Empleo y Salarios 2013.

Viaticos
Adelanto y Disfrute de vacaciones.

Aprovechamiento Racional de los Recursos
Financieros GF-20.711./DC-589-11. Acuerdo de Junta
Directiva N2 25.547, Asi comunicado a los
funcionarios mediante SACLL-133-06-2011, del 09 de
junio del 2011.

Los funcionarios estan enterados sobre los
lineamientos de politicas y objetivos de la institucién
que permiten una sana administracion de los
recursos con los que cuenta la institucidn, ya que la
sostenibilidad financiera es un asunto de todos los
funcionarios y funcionarias de la institucién.

A pesar de que se pone en estado de
implementando es un compromiso de la Subarea

estar realizando comunicados en esta materia.

En el afo 2013 se realizaron 8 realimentaciones en
las siguientes fechas:

Minuta AAP-0061-02-13 05 Febrero 2013.
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Minuta SIN NUMERO 06 de marzo 2013.

Minuta SACLL 168-04-13 01 de Abril 2013.
Minuta SACLL-241-05-13 02 de Mayo 2013.
Minuta SACLL 309-06-2013 4 de junio 2013.
Minuta realimentacién del 01 de Julio del 2013.
Minuta SACLL-405-08-2013 06 de Agosto 2013.

SACLL-433-09-2013 Minuta realimentacién 03-09-
2013.

De enero a marzo 2014 se llevaron las siguientes
retroalimentaciones.

'@ SACLL D64-02-2014-Minuta de Enerc 2014 Retrealimentacion
'@ SACLL-083-02-2014- Minuta de Febrero 2014 Retroalimentacion
| SACLL-133-04-2014-M-Minuta Retroalimentacien Marzo 2014
'@ SACLL-133-04-2014-M-Minuta Retroalimentacion Marzo 2014

Todas las Minutas de Realimentaciones se
encuentran custodiadas digitalmente en la Subdrea
asi como en la Carpeta de Importantes del Area
Atencidn a Patronos

ITEM B Se informa anualmente al Area Atencién a Patronos
las Necesidades de la Subdrea Centro de Llamadas,
entre ellos las necesidades de Recursos Humanos,

cuando asi se requieren.
IMPLEMENTADO

Hasta la fecha se ha determinado el personal
necesario, y se cuenta con el mismo, de acuerdo con
el nimero de licencias que se disponen con la nueva
Plataforma Tecnoldgica.

Cuando se determine una mayor necesidad de
recursos humanos, se comunicara lo
correspondiente.

GESTION DE LA ESTRUCTURA ITEMA La programacién para la revisidn y actualizacién de
ORGANIZATIVA lineas de dependencia no es una funcién de la
Subdrea del Centro de Llamadas.

IMPLEMENTADO La estructura organizacional de la Direccion de
Cobros fue comunicada a todos los funcionarios de la
Direccion de Cobros.
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Asi como las modificaciones realizadas en Manual
Organizacional, aprobado por Junta Directiva en
articulo 32 sesién N2 8191, del 25 setiembre/2007.

Sin embargo, el actualizar las funciones de los
funcionarios de la Subarea Centro de Llamadas, si lo
es, todos los funcionarios al ingresar al Centro de
Llamadas se les informa sobre sus funciones y
responsabilidades.

Cuando asi corresponda se actualizan las funciones
correspondientes. Tal es el caso para el afio 2014,
con la nueva Plataforma Tecnoldgica mediante
oficios SACLL-123-04-2014, se actualizan las
funciones de los Operadores de Cobros y mediante
SACLL-119-04-2014, se proponen las funciones el
Administrador Técnico del Call Center.

Mediante retroalimentaciones se les hace ver —
queda en minuta - el deber de ellos de cumplir sus
funciones con eficiencia y eficacia y los riesgos que
conlleva el no realizarlo bajo los términos juridicos y
normativos.

Periddicamente, se le informa al personal sobre los
documentos que deben repasar para el
cumplimiento de sus funciones. Ejemplo SACLL-131-
06-2011, SACLL123-04-2014-N.

Ver Ampo de Entrega de funciones y Minutas de
Retroalimentacion.

ITEM B Como se menciond el punto anterior, por parte de la
Subdrea Centro de Llamadas, toda persona que
ingresa se le entrega en forma escrita la estructura,
Mision y Vision de la Direccién de Cobros, asi como

IMPLEMENTADO las funciones y responsabilidades, que tendra dentro
de la Subdrea. Ademas, los manuales y guias de
induccién, para realizar su gestion y conocer la
estructura de la Direccion para la cual trabaja.

Ver Ampo comunicado a los funcionarios.

Se informa a los funcionarios mediante correos
electréonicos, memorandum, etc. sobre aquellos
cambios que se realicen a nivel jerarquico, asi como
en relacion a la  estructura organizativa-
administrativa, tanto de la Direccién de Cobros como
a nivel institucional.
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ITEM C Las funciones de los operadores de la Subdrea
Centro de Llamadas, son igual para todos. “Gestion
de Cobro Via Telefénica”

IMPLEMENTADO Sin embargo, se hace una separacién de algunas
funciones como un funcionario (a), que coopera con
la Supervision de los Operadores.

Asi mismo, si debe realizar alguna gestion manual
que no se realice por medio de Interaccion con el
Sistema.

Para todas ellas se llevan controles, reportes,
estadisticas e Informes Mensuales, los cuales son
comunicados al Area Atencién a Patronos.

ITEM D Se programa en coordinacién con el superior, Area
Atencion a Patronos, que la Subarea Plataforma de
Servicios y Centro de Llamadas, realicen rotacién de

personal.
IMPLEMENTADO

La programacion se realiza anualmente.

Dichos cambios se encuentran evidenciados en la
Bitacora que lleva la Subdrea Centro de Llamadas.

La Bitacora también se encuentra disponible en la
carpeta de importantes.

GESTION DE RIESGO ITEM A Mediante AAP-002-01-2014 El Area Atencién a
Patronos, nombra un grupo de Gestor de Riesgos.

INICIAL

ITEM B Cada Semestre se actualiza la herramienta
institucional denominada SEVRI (Sistema Especifico
de Valoracion del Riesgo Institucional).

IMPLEMENTADO Se actualiza el Mapeo de Procesos y Seguimiento al
Plan de Mejoras.

Toda vez que asi lo amerite, en caso de hacer
cambios al Proceso Sustantivo del Centro de
Llamadas, se aplican los cambios.

Todos los procesos de la Subarea se encuentran
actualizados y documentados.
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Con la nueva Plataforma Tecnolégica se deberan
actualizar nuevamente en su debido momento. Se
deja adelantado pero debe ser terminado por mi
sucesora.

ITEM C Mediante reuniones de retroalimentacion de
retoman los temas en relacidn con el Control Interno
y Valoracién de Riesgo, sin embargo se le debera dar

mayor énfasis a dichos comunicados y dejarlos por
EN DESARROLLO escritol

CONTROLES PARA LA GESTION ITEM A Por el tipo de actividad que realiza la Subarea del
Centro de Llamadas, no se piden requisitos a los
clientes externos, dado que nosotros hacemos

llamadas.
IMPLEMENTADO

Con la nueva Plataforma Tecnolégica, se pide a como
Unico requisito para impresién de estados de cuenta,
tener una clave de acceso, que de igual manera, se
revisa al nivel de Sistema que se cumpla con éste.

Si existen estrictos controles para monitorear
nuestras actividades.

Actualmente, se tiene organizado de acuerdo con
nuestra actividad. “Gestion de Cobro Via Telefénica”,
controles de la gestién que se realiza, tales como
estadisticas,  reporteria, monitoreos  diarios,
bitacoras, logros semanales, remisiéon de informes
etc.

Todo se encuentra documentado en forma digital y
comunicado al Area Atencion a Patronos, y esta a su
vez comunica a la Direccién de Cobros.

(Ver Carpeta de Importantes Area Atencién a
Patronos).
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Se tiene claramente identificado qué actividades
debe realizar la Jefatura y qué actividades debe
realizar la Supervisora.

Existe un documento donde se detallan las
actividades de la Supervisora. Y documento formal
de Compromisos de Gestion donde se indica qué
actividades debe realizar la Jefatura en
cumplimiento de la meta, indica responsables. Se
encuentra en la carpeta de Actividades del
Supervisor, sin embargo, a la supervisora, se le
deben entregar las funciones por escrito
formalmente.

ITEM B Hasta el dia de hoy, los funcionarios no han sido
comunicados de manera formal, sobre los controles,
que lleva el Centro de Llamadas; sin embargo,
conocen sobre dichas actividades, conocen sobre los

INICIAL monitoreos diarios y bitdcoras existentes. En las
retroalimentaciones se les conversa sobre la
importancia que estos tienen.

Asi como también, conocen sobre los riegos que
conlleva el realizar un acto, conocen como resolver
problemas que se presentan dentro de la gestion.

En minutas de las retroalimentaciones se observa
sobre solucién de casos presentados.

Se debera divulgar formalmente por medio de oficio,
sobre los controles que lleva la Subarea Centro de
Llamadas.
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GESTION DE LOS ACTIVOS, ITEMA
SUMINISTROS Y
MEDICAMENTOS

EN DESARROLLO

ITEM B

IMPLEMENTADO

ITEMC

EN DESARROLLO

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

La Sub Area Administracién y Logistica, de la
Direccion de Cobros, es el encargado de llevar los
controles de activos. Esta Sub Area coordina con el
Area Atencién a Patronos, y esta hacia las Subarea
los inventarios anuales de activos, asi como cuando
existe un traslado, donacidn, o baja de un activo.

Al nivel de Subdrea la Supervisora se encarga de
llevar dichos controles: Mediante SACLL-030-01-
2014, se comunica al Area que la encargada es
Norma Hernandez Jiménez, ademdas se entrega
matriz de activos.

La Sub Area Centro de Llamadas, lleva control de los
activos en papel, lo cual es comunicado a la Subarea
de Logistica.

Se revisa minimo una vez al afio utilizando los
formularios del Area Contabilidad y Control de
Activos y Suministros, Sistema Contable de Bienes
Muebles “Informe de Activos Consolidado”, que nos
remite la Subarea de Logistica en coordinacidn con el
Area Atencién a Patronos.

Cada funcionario cuenta con una boleta de registro
de activos, los cuales conocen son responsables del
activo asignado.

Mediante oficios se les hace recordatorio sobre
cuido de los activos.Ver File de Activos

A través de las retroalimentaciones donde se
realizan minutas se les indica a los funcionarios
sobre la responsabilidad que tiene de cuidar los
activos.

En la entrega de funciones se les indica, que son
responsables de cuidar los activos.

En la boleta de activos que firman ellos mismos se
les indica que son responsables de sus propios
activos.

Cada vez que se les hace entrega de un activo se les

recuerda sobre la responsabilidad que tienen bajo
ese activo.
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La Subdrea lleva a un registro de las personas que
ingresan al Centro de Llamadas, como medida de
seguridad de los activos que ahi se encuentran, asi
comunicado mediante SACLL-019-01-2013, el 10 de
enero 2013

ITEM D Cada funcionario conoce que ademas de que son
responsables del activo asignado, en caso de
extravio o dafo que no sea el natural por desgaste,
debe ser cancelado por ellos mismos, asi enterados

IMPLEMENTADO mediante reuniones de retroalimentaciones, como
cuando firman la boleta respectiva de asignacion de
activos.

Ver File de Activos.

ITEM E La programacion de necesidades de activos se realiza
anualmente a través de la solicitud formal que se
realiza al Area Atencién a Patronos. Esto se realiza a

mediados del afio anterior. Ver File “Necesidades del
IMPLEMENTADO Centro de Llamadas”.

Se lleva un control en forma digital, de las solicitudes
que se realizan a Mantenimiento para reparaciones
de activos o bien cuando son dadas de baja. Asi
como control de solicitudes a la Mesa de Servicios de
Tecnologias de Informacion y Control de Activos.

SISTEMAS DE INFORMACION ITEM A La Subdrea Centro de Llamadas contaba con un
Software que permitia a los operadores realizar
gestion de cobro en linea con el SICERE. Este
llamado Net Colection-Tele Vantage- en vista de que

IMPLEMENTADO el mismo estd obsoleto, Se da de baja mediante
SACLL-062-02-2014.

Mediante contratacion LA-000001-1124, Contrato
002-2012, se adquiere una nueva Plataforma
Tecnoldgica, que de igual manera esta integrado a la
organizacién y permite soluciones agiles y de amplio
alcance a la gestién que se realiza. El Sistema
denominado TeleWare de la Empresa Kinetos S.A.

ITEM B Los perfiles y accesos a los diferentes sistemas son
aprobados por esta Jefatura, pero asignados por el
Centro de Informatica de la Direccién de Cobros,
para lo cual se utiliza una férmula denominada
IMPLEMENTADO “GESTION CONTROL DE CUENTAS Y SISTEMAS CCSS”,
en cumplimiento a las Normas de Seguridad e
Informatica, punto 6.1. Dicha boleta actualmente
debe ir firmada por el funcionario, donde se entera
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ITEMC

IMPLEMENTADO

ITEM D

IMPLEMENTADO

GESTION DOCUMENTAL ITEM A

IMPLEMENTADO

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

de los perfiles que tiene acceso, asi como de la
advertencia de no divulgar la clave dado que es
responsable de los accesos que le fueron dados al
Sistema.

Esta Subdrea lleva un consecutivo como control de la
asignacion de perfiles.

Al nivel de Area Atencién a Patronos, anualmente se
realiza una revisidn sobre los permisos y perfiles de
cada funcionario, asi comunicado a Soporte Técnico.
El dltimo comunicado fue mediante AAP-0441-11-
2013-N INFORMACION DE PERFILES  AAP.
Previamente coordinado con las Sub Areas.

Se realizan respaldos de la informacion en el servidor
de la Direccién de Cobros.

Actualmente se cuenta con una bitacora de fallas del
sistema, y revisiones del IVR, la revision vy
seguimiento es diario, evaluando la confiabilidad el
tiempo de respuesta del IVR, por ejemplo y la
utilidad de la informacién brindada. De igual manera
se seguira dado con la nueva Plataforma
Tecnoldgica.

Exclusivamente la Subdrea Centro de Llamadas
realiza, la gestion de cobro via telefénica, como las
campaias de cobro, preventivas, informativas, se
realizan con un Software, que interactia con los
Sistemas de Informacion de la CCSS, el cual cumple
con los niveles de seguridad que solicita Normativa
de Sistemas de Informacion de la CCSS.

Se utilizan todos los formularios y Sistemas de
Informacién que sugiere la Institucidon para realizar
tramites internos.

Tales como:

Acciones de personal

Disfrute y/o pago de vacaciones

Tramite de incapacidades

Herramientas Automatizadas, SEVRI,
AUTOEVALUACION, PLAN DE MEJORAS.

Boleta Solicitud de Perfiles “GESTION CONTROL DE
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ITEM B

IMPLEMENTADO

ITEMC

IMPLEMENTADO

ITEM D
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CUENTAS Y SISTEMAS CCSS”.

Solicitudes para Ausentarse del Trabajo GF-53.090 Y
DC-1365-11.

Entre otros

Asi mismo, los formularios de uso interno para la
gestidn de tramites institucionales como:

Formulas de Arreglos de Pago y Convenio.
Formularios de Autogestion de Planilla en Linea

Entre otros.

Se cuenta con informacion en papel custodiada en
Ampos, pero en su mayoria la informacién se
encuentra en forma digital, carpetas, debidamente
ordenas y facil de identificar, ademds el Area
Atencién a Patronos tiene una carpeta llamada
IMPORTANTES, donde se traslada la informacién mas
relevante de la gestion.

Ademas, se realizan respaldos de la informacién en
el servidor de la Direccién de Cobros.

De acuerdo con la circular CNSED-01-2011 en cuanto
a la Elaboracién de Tabla de Conservacidon de
Documentos y Tabla de Valoraciéon Parcial de
Documentos.

Se revisd las tablas parciales de valoracién de
documentos, en coordinacién con de la Sub Area
Archivo y Correspondencia Institucional lo que
permitié identificar los tipos documentales que
deben ser conservados en la Subarea.

Se logré determinar que la documentacion existente
debe permanecer en la Subdrea, y se determind que
los CDS de respaldo, se genera un Acta de
Destruccidn, para respaldo. Ver Acta SACLL-539-11-
2013

Con el fin de contribuir con la contencién del gasto,
los funcionarios tienen instrucciones de no imprimir
documentos que no sean necesarios, por el tipo de
actividad que los operadores realizan no deben
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IMPLEMENTADO

ITEM E

EN DESARROLLO

CALIDAD DE LA ITEMA
COMUNICACION

IMPLEMENTADO

ITEM B

IMPLEMENTADO
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imprimir documentacién, al menos de que se trate
de informes, logros, o tramites internos; sin
embargo, conocen que deben y en qué medida
deben imprimir estos documentos. Se les ha girado
instrucciones de que en su mayoria deben tener
carpetas digitales con la informacién que requieren.

Asi mismo tiene acceso a Bibliotecas Virtuales donde
pueden localizar, circulares, guias y manuales.

Actualmente, no se cuenta con el espacio fisico
adecuado, se han realizado las gestiones pertinentes
ante los niveles superiores. Ver oficios de referencia.

AAP-339-06-2010/AGCP-870-06/AGCTI-1539/ACM-
245-06 de fecha 23 de junio de 2010, se mantienen.

Ver informes de Salud Ocupacional.
Solicitud de Aire Acondicionado
Solicitud Estudio de Descargas

Ver File de Estudios de Salud Ocupacional.

Los canales de comunicacién, por los cuales se
comunica a los funcionarios, todo aquello que
corresponda a la gestion de cobro via telefénica, asi
como, directriz, normativa, instruccién de trabajo,
etc. Son:

Memorandos y/u Oficios
Correo electrénico

Realimentaciones individuales y
Colectivas/Minutas/Reportes de Evaluacion.

Se cuenta con registro, tanto en forma digital como
fisica de cada uno de ellos.

A través de la planificacion y estrategia anual
conjuntamente con los niveles superiores se tiene
definido qué tipo de comunicacién que se le dara a
clientes externos como parte de la gestidn realizada,
por ejemplo se tiene definido el tipo de poblacién y
tipo de mensaje que se enviara, ya sea de
morosidad, informativa, preventiva etc.

Pagina 131



CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

COSTARICA

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Asi mismo, por jerarquia, estan definidos los niveles
de competencia para comunicar a destinatarios
internos y externos, lo que corresponda a cada
Subdrea.

Todos los comunicados se encuentran en forma
digital, correo electrénico, notas y oficios.

ITEM C Los plazos de respuesta estan definidos en el
Reglamento a la Ley de Proteccién al Ciudadano del
Exceso de Requisitos, Ley 8220. Segun lo indica el

IMPLEMENTADO Articulo 22.- Obligacién y plazo para resolver.

Toda solicitud, peticion o gestion del administrado
presentadas ante la Administracion, relacionado con
el cumplimiento de tramites y requisitos, debe
resolverse en el plazo legal o reglamentario
establecido para tales efectos. El plazo de resolucion
comenzard a partir del dia siguiente en que se
presentod la solicitud. Se entiende que la solicitud es
presentada de forma completa en cuanto al
cumplimiento de los requisitos contemplados en los
respectivos guias, manuales, formularios o cualquier
otro documento que especifique los requisitos a
cumplir y los cuales hayan sido debidamente
publicados de conformidad con el articulo 42 de la
Ley. La Administracién estd siempre obligada a
resolver de forma expresa sobre el fondo de la
peticidn, y dentro de los plazos legales otorgados,
aun cuando por transcurso del plazo legal ésta no se
hubiera pronunciado y operara el silencio positivo.

Los superiores comunican sobre los cambios en la
Ley en relacién al tema por ejemplo en correo del 06
de octubre del 2011, se nos remite un cuadro
comparativo Ley N° 8220 “Proteccion al ciudadano
del exceso de requisitos y tramites administrativos”

y Ley 8990

De: Randall Alfaro Rodriguez
Enviado el: Jueves, 06 de Octubre de 2011 01:53
p.m.

Para: Luis Diego Calderdn Villalobos; Patricia Alcazar
Jiménez; José Rojas Ldépez; Lucia Catalina Vargas
Masis; Cristian Guillén Gémez
CC: Ana Lorena Chaves Chaves; Ricardo Pakers
Gonzélez; Carlos Granados Hernandez; Carlos Cerdas
Cubero; Marvin Bustamante Alvarez; Olga Gomez
Varela; Randall Alfaro Rodriguez; lIrisella Gutiérrez
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Hernandez; Katherin Corrales Arroyo
Asunto: Cuadro comparativo Ley N° 8220
“Proteccion al ciudadano del exceso de requisitos y
trdmites administrativos” y Ley 8990

Buenas tardes:

Sefior Director

Sefiores(as) Jefes de Area y Subarea
Sefiores(as) compafieros(as)
Estimados(as) sefores (as):

Con el fin de facilitarles los alcances de la reforma a
la Ley N2 8220, denominada: “Proteccion al
ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos”, la cual fue publicada, este 03 de
octubre, en Alcance N° 72, a la Gaceta N° 189 del 03
de octubre de 2011, adjunto les remito cuadro
comparativo, con las correspondientes
modificaciones, las cuales se encuentran resaltadas
en negrita y en color azul.

También se les comunica al personal, por medio de
retroalimentaciones colectivas y correos
electronicos.

El Area Atencién a Patronos, hace mencién a los
funcionarios sobre este tema en Capacitaciones
Anuales a todos los funcionarios.

ITEM D Toda informacidn remitida a un destinatario externo
por ejemplo se revisa y actualiza previa a remitirla.

Mensualmente se generan archivos de carga por
IMPLEMENTADO medio de Sistema para enviar informacion al
Patrono.

En caso de realizarlo manualmente se revisan los
archivos que se remiten. (por ejemplo el archivo que
se genera para enviar correos masivos)

Se actualiza la informacién del patrono vy/o
trabajador independiente toda vez que se tiene el
dato.

Se generan archivos de controles para conocer
cuantos datos se actualizan previo a remitir
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informacién.

Ver estadisticas de gestion manual de envié de
mensajes por correo electronico.

Actualmente se han revisado y se estan revisando los
procedimientos  almacenados que  permiten
determinar que los clientes reciban informacion
oportuna.
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PLAN DE MEJORAS SEVRI

Plan de Mejoras de SEVRI, sobre las acciones realizadas de enero a abril 2014, son las siguientes. El

archivo original se encuentra en forma digital en la carpeta de la Subarea Centro de Llamadas

denominada como “Control Interno-Plan de Mejoras-Mapeo de Procesos”

RIESGO

RIESGO 1: DEFICIENCIA

EN LA GESTION
REALIZADA POR EL
PERSONAL DE

ATENCION DEL CENTRO
DE LLAMADAS

SUB AREA CENTRO DE LLAMADAS ANO 2014

ACTIVIDAD

PLAN DE ACCION-MEJORA

Aplicar cuestionario
aprobado por CENDEISSS,
para diagnosticar

necesidades de capacitacion.

Supervisar el desempeiio del
funcionario en el puesto de
trabajo, para detectar
fortalezas y debilidades.

Participar al personal para
que sefiale necesidades de
capacitaciéon en temas
especificos

Realizar pruebas verbales y
escritas sobre la normativa
de trabajo utilizada en el
puesto

ACCIONES

Mediante correo del 25 de enero 2013, se le solicita al personal de la
Subdrea Centro de Llamadas, referirse en relacidn con los temas que
desean o requieren ser capacitados. Temas que son considerados en
las retroalimentaciones mensuales. Se custodian las sugerencias, en la
carpeta Capacitaciones Call Center.
Al 30 de abril 2014 -idem-

Al 30 de abril 2014 debido a las pruebas en produccién de la nueva
Plataforma Tecnoldgica no se ha llevado a cabo las evaluaciones.

A abril 2014. Mediante correo electrénico, se le solicita al personal
de la Subarea Centro de Llamadas, se refirieran en relacién con los
temas que desean o requieren ser capacitados. Temas que son
considerados en las retroalimentaciones mensuales. Se custodian las
sugerencias, en la carpeta CAPACITACIONES. Ademads se incluyen en
las Necesidades del 2015, mediante SACLL-115-03-2014, las opiniones
de los funcionarios se encuentra en la carpeta digital.

En cada retroalimentacion se realizan practicas de aplicacion, se hace
participacién activa sobre la normativa utilizada en el puesto de
trabajo.

A Abril 2014, se realizan 3 retroalimentaciones generales, cada una
tiene una minuta de respaldo.
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LA IMPLEMENTACION
DE PROYECTOS
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INFRAESTRUCTURA
Fisica
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Considerar en el informe
anual de necesidades, mismo
que se elabora para el PAO y
Presupuesto, las necesidades
de capacitacion del personal,
incluir temas que permitan
mejorar aspectos de actitud y

aptitud

Realizar estudios de mercado
para estimar costos de
capacitaciones externas que
sean necesarias para el
personal como podrian ser;
Servicio al Cliente,
Negociacion, Liderazgo,
Trabajo en Equipo,

Administracion de Proyectos,
Coaching Ejecutivo, Gestidn
Cobratoria via telefdnica, etc.
Elaborar diseios curriculares
para  capacitaciones  del
personal cuando se requiere
realizar una contratacidn
externa sobre algin tema
especifico para todo el
personal

PLAN DE ACCION-MEJORA

Reunién con el adjudicatario
del proyecto por
implementar

Diagnosticar las necesidades
prioritarias para  ejecutar
proyecto

A abril 2014. Mediante correo electrénico, se le solicita al personal
de la Subdarea Centro de Llamadas, se refirieran en relacién con los
temas que desean o requieren ser capacitados. Temas que son
considerados en las retroalimentaciones mensuales. Se custodian las
sugerencias, en la carpeta CAPACITACIONES. Ademas se incluyen en
las Necesidades del 2015, mediante SACLL-115-03-2014, las opiniones
de los funcionarios se encuentra en la carpeta digital.

Mediante correo electrdénico, se le solicita al personal de la Subdrea
Centro de Llamadas, se refirieran en relacion con los temas que
desean o requieren ser capacitados. Temas que son considerados en
las retroalimentaciones mensuales. Se custodian las sugerencias, en la
carpeta CAPACITACIONES. Ademas se incluyen en las Necesidades del
2015, mediante SACLL-115-03-2014, las opiniones de los funcionarios
se encuentra en la carpeta digital.
A abril 2014, no se han pedido estudios de mercado para el afo 2015.

A abril 2014, no se han realizado disefios curriculares

Mediante oficio DCO-0031-2013 de fecha 21 de enero del 2013, se
procedié a comunicar a la empresa KINETOS S.A., la fecha de inicio del
contrato N° 002-2012. La misma quedd estipulada para el 28 de enero
del 2013. Mediante AAP-038-01-2013, del 27 de enero 2013, se
comunica que la encargada del Contrato N002-2012, sera Olga Duarte
Bonilla, Jefe Subarea Centro de Llamadas.
A abril 2014, el proyecto aun se encuentra abierto por parte de la SFA.
Sin embargo; la herramienta ya fue aprobada y entregada por parte
de Kinetos, A Abril 2014, se encuentra en la etapa de Garantia de
Funcionamiento.

A abril 2014, la nueva herramienta se encuentra en Garantia de
Funcionamiento. Ahora el nuevo proyecto seria iniciar con las
necesidades del Mantenimiento Evolutivo.
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RIESGO 3: SISTEMAS DE
INFORMACION
DEFICIENTES

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Analizar con el proveedor
posibles alternativas para
mitigar debilidades y
amenazas

Implementar las alternativas
que esten al alcance de la
Subdrea

Elaborar informe al nivel
superior sobre alternativas
que se pueden implementar a
nivel del Area y las que deben
ser implementadas por el
nivel superior

Reuniones con el

adjudicatario

Elaborar cronograma donde
se identifiquen  posibles
atrasos por carencia o
debilidad de alguna actividad

Elaborar informe al nivel
superior sobre avances vy
posibles atrasos

PLAN DE ACCION-MEJORA

Para abril 2014, se encuentra pendiente analizar otras alternativas
para mitigar riesgos y amenazas para el futuro proyecto.
Mantenimiento Evolutivo.

Para abril 2014, se encuentra pendiente analizar otras alternativas
para mitigar riesgos y amenazas para el futuro proyecto.
Mantenimiento Evolutivo.

De enero a junio 2013, se han realizado los siguiente informes:

SACLL-113-02-2013 Informe de Febrero 2013
SACLL-174-04-2013 Informe de Marzo 2013
SACLL-238-05-2013 Informe de Abril 2013
SACLL-298-05-20113 Informe de Mayo 2013
SACLL-337-06-2013 Informe de Junio 2013

De julio a noviembre 2013, se han realizado los siguientes informes:

SACLL-382-07-2013 Informe de Julio 2013
SACLL-432-09-2013 Informe de Agosto 2013
SACLL-470-10-2013 Informe de Setiembre 2013
SACLL-516-11-2013 Informe de Octubre 2013

SACLL-562-11-2013 Informe de Noviembre 2013

De acuerdo con lo establecido en el Capitulo Il, Administracién y
Organizacion del Proyecto del Cartel, punto 2,3,4.
Del 28 de enero a diciembre 2013, se han realizado multiples
reuniones y sesiones de trabajo, las cuales han quedado
documentadas en 10 informes.

El cronograma donde se identifican posibles atrasos se incluyen en los
informes mensuales Del 28 de enero a diciembre 2013, se han
realizado multiples reuniones y sesiones de trabajo, las cuales han
quedado documentadas en 10 informes donde se evidencian posibles
riesgos.

El Informe sobre avance y posibles atrasos se detallan en informes
mensuales

De enero a junio 2013, se han realizado los siguiente informes:

SACLL-113-02-2013 Informe de Febrero 2013
SACLL-174-04-2013 Informe de Marzo 2013
SACLL-238-05-2013 Informe de Abril 2013
SACLL-298-05-20113 Informe de Mayo 2013
SACLL-337-06-2013 Informe de Junio 2013
SACLL-382-07-2013 Informe de Julio 2013
SACLL-432-09-2013 Informe de Agosto 2013
SACLL-470-10-2013 Informe de Setiembre 2013
SACLL-516-11-2013 Informe de Octubre 2013
SACLL-562-11-2013 Informe de Noviembre 2013

A abril 2014 ya no se han entregado mas informes dado que hay que
esperar al cierre formal del Proyecto por parte de la SFA 'y Cobros.
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Tener disponible en cada
estacion de trabajo de los
operadores el acceso a la
herramienta de la gestion
manual

Capacitar al personal en el
correcto uso de la
herramienta de la gestidn
manual

Verificar la correcta
aplicacién de la herramienta
de la gestién manual
Actualizar las bases de datos
de la gestién manual segun la
necesidad

Mantener informacién
actualizada sobre los datos
de tasas de intereses, por
medio del Sistema Bancario
Nacional

Informar al personal de las
actualizaciones -Tablas
manuales

Verificar que los operadores
utilizan la herramienta de la
gestion manual debidamente
actualizada

Realizar muestras aleatorias
que demuestren el correcto
funcionamiento de los
sistemas (SICERE, IVR, Web)
De detectar inconsistencias,
realizar el reporte
correspondiente

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

A abril 2014, manualmente Unicamente se realiza actualizacion de
correos electronicos, y se realiza por el SICERE.

A abril 2014, manualmente Unicamente se realiza actualizacion de
correos electronicos, y se realiza por el SICERE.

A abril 2014, manualmente Unicamente se realiza actualizacion de
correos electronicos, y se realiza por el SICERE.

A abril 2014, manualmente Unicamente se realiza actualizacion de
correos electronicos, y se realiza por el SICERE. A Abril 2014 se han
actualizada 6.846 casos por Sistema.

Por medio de revision de la pagina Web del BCCR y BNCR la
Plataforma verifica las tasas de interés y se ajustan la Tablas de
calculo manuales, y remite solo como informacién al Call Center.

De enero a abril 2014, se informa semanalmente mediante correo
electrénico a los funcionarios de la Subarea Centro de Llamadas, sobre
la informacidon de tasas de interés y se ajustan la Tablas de célculo
manuales, remitida por el Lic. Ricardo Velasquez Castro, Jefe Subarea
Plataforma de Servicios. El control se lleva en la Biblioteca del Call
Center.

De enero a abril 2014, se informa semanalmente mediante correo
electrénico a los funcionarios de la Subarea Centro de Llamadas, sobre
la informacidon de tasas de interés y se ajustan la Tablas de cdlculo
manuales, remitida por el Lic. Ricardo Velasquez Castro, Jefe Subarea
Plataforma de Servicios. El control se lleva en la Biblioteca del Call
Center.

A abril 2014, manualmente Unicamente se realiza actualizacion de
correos electrdnicos, y se realiza por el SICERE. A Abril 2014 se han
actualizado 6.846 casos por Sistema.

De enero a abril 2014. En forma diaria se realizan pruebas de todos los
sistemas del Call Center, los resultados se muestran en las bitacoras
correspondientes.

Toda inconsistencia es reportada segun corresponda, se realizan
reportes a Soporte de Cobros y a Soporte de Kinetos. A abril 2014, se
realizaron 053 solicitudes de reportes de atencion de errores.
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ACTIVIDADES DIARIAS, MENSUALES Y ANUALES

LLAMADAS.
Nombre de Actividad

La Jefatura debe revisar
los buzones de correo
electrénico
dmorosi@ccss.sa.cr,

cobros@ccss.sa.cr y el
buzéon de correo a

nombre de su persona,
donde ingresar todos los
correos de formularios

Web.

La jefatura debe realizar
pruebas en Sistema de
TeleConsulta de Cobros
IVR, al inicio de jornada
las 8:00 am,
con el fin de

antes de
esto
determinar si ya esta listo
el acceso a los Servidores
y TeleWare, en caso de
visualice

que una

Descripcion

A partir del 14 de enero de 2014,
es una funcién nueva asignada a
la Jefatura Subarea Centro de
Llamadas, ingresan

aproximadamente 12 a 14

correos diarios, de patronos,
trabajadores independientes vy
asegurados voluntarios,

realizando consultas de cobros,
estos correos la Jefatura los debe
leer, analizar y distribuir a los
Operadores de Cobro. Por
sugerencia del ente superior Area
Atencién a Patronos como de los
mismos funcionarios se optd que
se asignara un operador al dia
para la atencidn de los mismos.
La Jefatura debe llevar un control
compartido con la supervisora,
donde incluird un base de datos
de todos los correos recibidos,
llevard un control de las entradas
y salidas. La Jefatura deberd
llevar un control de qué persona
es la asignada para dicho dia. Y
debera asesorar a los operadores
con las respuestas a brindar.

Es sumamente necesario que
esta actividad se realice antes de
las 8:00 am a fin de que los
operadores inicien labores
puntualmente, y no les afecte en

el rendimiento.

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

DE SEGUIMIENTO JEFATURA SUBAREA CENTRO DE

Situacion Actual

Al 02 de mayo 2014, todos los
correos provenientes de:

dmorosi
cobros@ccss.sa.cr
formularios Web.

Fueron atendidos para un total
de 637.

De los cuales la Jefatura

atendié 52 de ellos.

Actividad diaria se encuentra al
dia

Acciones pendientes por Realizar

No quedaron pendientes.

Dado que es una actividad que se realiza

diariamente y se encuentra al dia.

No quedaron pendientes
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anomalia debe solicitar a
Soporte de Cobros que
levante las aplicaciones
para que cuando ingresen
los operadores a las 8:00
am este el sistema

preparado.

La Jefatura debe revisar el
Monitoreo diario de los
operadores de cobros,

que previamente realizd

la supervisora, en
ausencia de la
supervisora la Jefatura

debe
actividad dado que es un
accion que no se debe

realizar esta

retrasar.

La Jefatura debe revisar la
cantidad de
reclamaciones que
ingresan a la Subarea y
asignarlas, previo a que
debe

revisarlas. Las

estas se envien
reclamaciones deben ser
atendidas antes de los 10
habiles.

La Jefatura debe revisar
diariamente la

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

El Monitoreo diario lo realiza la
supervisora de cobros, sin
embargo en ausencia de esta,
sera la jefatura quien lo realice
consecuentemente debe conocer
como se hace y donde se extraen

los datos.

El fin es medir los tiempos de los

estados  utilizados por los
operadores, tanto en los estados
del sistema, como por los
escogidos por estos, asi como
medir los tiempos de descanso
autorizados. A fin de tomar las
medidas correspondientes. Se
recuerda que el tiempo en los
estados son indicadores de éxito
para lograr al final de mes la

cantidad de llamadas realizadas.

Esta actividad fue asignada a la
Sra. Rosibel Chaves, dado que
esta jefatura entrend a esta
funcionaria para atender dicha
actividad; Ademas la funcionario
tiene una plaza de Profesional 2;
sin embargo, mi sucesora podrd
y debera entrenar otras
personas para realizar esta labor,
en caso de que esta funcionaria

no se encuentre.

En la planificacion anual se

indican todas las campafas que
se deben

generar y cargar

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

El monitoreo se encuentra al
dia.

Para el mes de abril 2014, se
encontraron algunos estados
utilizados

no bien por los

operadores, situacién actual
que afecta a la cantidad de
llamadas realizadas por mes,
consecuentemente para la
retroalimentacién de mayo
2014, se encuentra pendiente
analizar en forma conjunta e
individual segun corresponda el
uso de estos estados a fin de
mejorar la gestiéon y aumentar

la cantidad de llamadas.

Al 2 de mayo se han atendido
82 reclamaciones

Al 02 de mayo 2014, quedaron
listas las campafas de patrono
y trabajador independiente que

Pendiente realizar en forma general e

individual  segun

corresponda,

un

llamado sobre el uso correcto de los

estados.
de llamadas realizadas.

No quedaron pendientes.

A fin de aumentar la cantidad

Queda pendiente generar y cargar las
campafas preventivas, e informativas,

por los diferentes

medios
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planificacién anual 2014.

La Jefatura debe brindar
seguimiento al Plan del
IVR 2014

La Jefatura debe elaborar

y/o modificar los
manuales, guias e
instructivos del Call
Center

Dar seguimiento al

asunto de las claves NIP

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

mensualmente. Asi como la
planificacién de la publicidad del

IVR.

En ella se incluyen todas las
actividades que se deben llevar a
cabo

Se deben actualizar todos los
manuales y guias, ajustandolos
con la nueva metodologia del
TeleWare.

Actualmente es la Plataforma de
Servicios que esta entregando las
claves para utilizar el Call Center

deben realizar los operadores
de cobro mediante el Sistema
Gestor de Contactos

Quedan listas todas las
actividades planificadas para el
| Trimestre, se entrega el

cronograma al dia

Se deja adelantado los

indicadores de productividad.

Se entrega el proceso

sustantivo actualizado.

Se deja una propuesta de como
modificar la normativa.

Se coordind con la Plataforma
de Inspeccidn para que se
prepare todo el procedimiento
para generar la clave NIP de
Trabajadores Independientes y
Asegurados Voluntarios de

primer ingreso.

comunicacion de acuerdo con la ventana
horaria, para lo cual se debe revisar la
planificacién a fin de completar el mes.

Pendiente de realizar las actividades que
corresponden realizar en mayo en

adelante.

Entre ellos queda pendiente distribuir
los panfletos del IVR, a los directores
regionales. Se recomienda analizar lo
que estd incluido en la pagina Web de la
CCSS a fin de que se brinde mas
informacién al Sistema de TeleConsulta
de Cobros, es importante promocionarla
a patronos y TIN, como

herramienta que posee la Direccion de

una

Cobros, para brindar un mejor servicio.

Queda pendiente actualizar todos los
manuales, que se describen en el

apartado de la normativa.

Se recomienda revisar las normas de ISO
14.001.

Cuando se tenga lista la de Guia para
generar claves NIP, a través de la pagina
Web de la CCSS. Es importante, realizar
una campafiia via correo electrénico para
promover a que los patronos se generen
la clave NIP

Dar seguimiento a fin de que todas las
Sucursales conozcan el procedimiento
para la asignacion de claves.

Se recomienda que hasta que esté claro
el asunto de quien debe y como hacer
las claves de esta poblacion se
entreguen los panfletos de promocién al
IVR, antes no es recomendable, dado
que puede generar confusidn, y la
herramienta puede perder credibilidad

en razén de utilizar y generar la clave
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La Jefatura debe brindar
seguimiento a los
reportes de errores que
se reportaron a
Soporte@Kinetos.

La Jefatura debe brindar
seguimiento a las
grabaciones del IVR,
como de las campaias
informativas que se iran a
correr mensualmente.

debe dar
seguimiento a las
modificaciones

La Jefatura

pendientes en el IVR.

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

De igual manera se debe
supervisar  diariamente  para
determinar si es necesario
reportar algin otro error,

considerando que la herramienta
se encuentra en garantia de
funcionamiento.

La Empresa Kinetos tiene
pendiente de

grabaciones:

entregar

Del IVR se deben actualizar los

requisitos de Asegurados

Voluntarios, ademas se deben
incluir los respectivos
formularios.

De las campaias informativas,
debe entregar las grabaciones de
voz, un ejemplo de ella es la
grabacion de la  campafia
preventiva de trabajador
independiente, que posee un

error.

Las  grabaciones en este
momento no deben tener ningln
por

solicitadas en el

cuanto  fueron
Cartel de

costo

Licitacion.

En el menu del IVR, debe ser
ajustado, esto lo podrdn realizar
una vez que el requerimiento de
honorarios del Area Atencién a
listo en

Patronos  quede

produccién.

Estas modificaciones no deberan

tener ningln costo para la

Institucién ya que fue solicitado

Al 02 de mayo se han
reportado al menos 50 errores,
a los cuales se les debe dar el

debido seguimiento

Las grabaciones pendientes se
encuentra en la carpeta
denominada GRABACIONES,

Ver estructura del IVR.

NIP.

Pendiente revisar que se hayan atendido
todos los errores.

Se debe dar seguimiento a que las
mismas queden debidamente grabadas
e incorporar las del IVR a la
herramienta.

Para finales de mayo 2014, Kinetos y la
Jefatura acordaron que le entregaria
todas las grabaciones pendientes debe
darle el seguimiento correspondiente.

Pendiente, actividad que podrd dar
seguimiento hasta que se encuentre en
produccién el requerimiento  de

honorarios.
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La Jefatura y la
Supervisora, deben dar
seguimiento a que los
operadores de cobros
estén actualizando el
campo de referencia y la
hoja de ruta del SICERE, a
través de a Bitacora, y
que efectivamente se
esté registrando en el
Sistema. Asi mismo velar
que los  operadores

actualicen los datos.

Revisar que el mdédulo de
Grabaciones se le hayan
realizado los  ajustes

solicitados

Dar seguimiento a que la
supervisora  del  Call
Center, realice la escucha
de grabaciones de los
operadores en forma
diaria.

Evaluar a los operadores
sobre la gestion realizada.

Evaluar a la funcionaria
Wendy Mora, quien ha
tenido un entrenamiento

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

en el Cartel de Licitacion.

Se inici6 con la revision
respectiva, sin embargo para los
resultados finales de mayo se
debe

funcionamiento

comprobar su efectivo

Es necesario que la supervisora
del Call
operadores de cobro,

Center como lo
utilicen
este  mddulo, tal y como se

solicito en el cartel.

La actividad de escuchar las
grabaciones se torna
indispensable en la supervisién
dado que a través de esta se

determina la calidad de la gestién

realizada.
Se debe realizar boletas de
evaluacién a los operadores,

tanto por parte de la Jefatura
como de la supervisora del Call
Center.

Se inici6 con la capacitacidn
como supervisora a la funcionaria
Wendy Mora, en diciembre 2013.

Se realizaron algunas pruebas,
de las cuales kinetos tiene
pendiente realzar un ajuste.

Se realizé un reporte de error

Para el mes de mayo 2014 se

tenia planificada iniciar con

esta actividad.

Para el mes de mayo 2014, se
tiene planificado iniciar con las
evaluaciones de los
operadores.

Estas evaluaciones se deben
realizar una vez por mes por
cada operador, o bien en forma
individual toda vez que sea
necesario para mejor la gestion
de cobro en forma individual

Al 02 de mayo 2014, Ia
funcionaria ya debe dominar
todos los

temas como

Pendiente revisar la situacion.

Dar seguimiento a que el mddulo esté
funcionando correctamente.

Pendiente iniciar con esta actividad.

Pendiente iniciar con esta actividad tan
importante.

Pendiente realizarle una evaluacion

tedrica como prdctica.

Esta evaluacion queddé pendiente dado
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como supervisora.

La jefatura debe realizar
retroalimentaciones

individuales y generales
con el personal, una vez
al mes, que no tenga una

duracion mayor de 2
horas maximo 3.
La jefatura debe

coordinar con el personal
el muro de valores.

La Jefatura es la

SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Para el primer trimestre se han
realizado 3 retroalimentaciones
generales, para lo cual debe dejar
formal, por
Area

minuta firmada
todos,

Atencidn a Patrono los resultados

y comunicar al

de las mismas. Asi solicitado por
el Area Atencién a Patrono
mediante AAP-0073-2013-N del
23 de febrero del 2013.

A solicitud del Area Atencién a
Patronos, para el afo 2014 se
establecio el mural de valores, los
sugeridos por la

temas son

Jefatura y valorados por los
operadores de cobros quienes
finalmente deciden si estan de
acuerdo o no, caso contrario ellos

escogeran el tema a desarrollar.

A finales de abril 2014, se les hizo

supervisora.

Las minutas también se suben a
la carpeta de importantes. Para
el 30 de abril 2014, se tenia
planificado
retroalimentacién, sin embargo

realizar una
por el cambio de puestos no se
realizé.

Para el 02 de mayo 2004, la

jefatura dejo pendiente

entregar el material para

valorar en el muro de valores

La matriz debia ser entregada

que para la segunda de mayo se tenia
planificado realizarle dicha evaluacion,
posteriormente la debe
retomar sus funciones como operadora,

funcionaria

ya sea ella o la supervisora oficial, dado
que no pueden haber dos supervisoras
asignadas al mismo tiempo. Pues al nivel
de estructura organizativa no estd
autorizado tener dos funcionarias en el
mismo puesto. O con las mismas
funciones de caracter de supervision de

personal.

Es importante hacer que la
herramienta estuvo en etapa de pruebas
cuya etapa ya fue
superada, actualmente la herramienta
Garantia  de
y sera la Empresa
Kinetos quien debe brindar apoyo a la

herramienta.

ver

en produccion,

se encuentra en
Funcionamiento,

Queda pendiente realizar la

retroalimentacion de abril 2014.

Pendiente entrega de tema para junio
2014, para valoracién y confeccién de
ideas para mostrar en el mural, el
trabajo es grupal, la idea es fomentar los

valores y el trabajo en equipo.

Pendiente recopilar, analizar vy

OCTUBRE 2003 - MAYO 2014

Pagina 144



COSTARICA

CAJA COSTARRICENSE DE SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE COBROS
AREA ATENCION A PATRONOS

encargada de administrar

los Contratos del Call
Center.

Preparar todos los
requerimientos para el

Mantenimiento Evolutivo.

Coordinar con la SFA,
pruebas de
procedimientos

almacenados.

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

entrega a los operadores vy
supervisora, una matriz, para que
ahi emitieran sus sugerencias
para incluir en el Mantenimiento

Evolutivo.

Se entregan copias de los
contratos del Call Center, en

especial el Ultimo 002-2012.

En la carpeta de Mantenimiento
Evolutivo, hay varias sugerencias
que debera analizar y valorar y
replantear la necesidad,
coordinar con Kinetos cuales de
ellas podran ser consideradas.

Por ejemplo debe coordinar una
Kinetos, para
determinar que tanto afecta los

reunién  con

cambios que estd solicitando
inspeccion con el requerimiento
cc_subdeclaracion de salarios,
como en el siguiente punto se

detalla.

Se deben realizar pruebas a los
procedimientos almacenados:

cc_subdeclaracién de salarios de
la Direccidn de Inspeccidn, este
requerimiento tiene pendiente el
oficio SACLL-108-XX-2014, donde
la SFA, indicara si sera atendido
dentro del proyecto o en otro
momento.

Asi mismo, debe indicar si tiene
dudas al respecto.

Cc_preventiva y cc_pago

realizado, se deben realizar

pruebas de recuperacién con la

en la primera semana de mayo
2014, para ser analizada por la
Jefatura y considerar aquellas
que a criterio de la Jefatura
pueden ser incluidas en el

Mantenimiento Evolutivo.

Se deja por adelantado varias
sugerencias, sin embargo
deberd darle continuidad e

incluir otras necesidades.

Al 02 de mayo 2014, se debian
pruebas para
cc_preventiva y cc.pago

realizar

realizado.

transcribir los aportes de los operadores
y supervisora en el Mantenimiento

Evolutivo.

La jefatura es la encargada de
administrar los contratos del Centro de

Llamadas, por lo cual debe ir disefiando

las necesidades de los diferentes
Mantenimientos.
Actividad pendiente de recopilar,

analizar y plantear necesidades para el
Evolutivo.

Coordinar con Soporte de Cobros y la
SFA, las pruebas correspondientes de los
procedimientos almacenados en
debe

coordinar con la Empresa Kinetos, en

menciéon. De igual manera
especial cc_pagorealizado, el cual quedd

pendiente realizar pruebas con los

reportes finales de abril y mayo 2014.

Debe coordinar y solicitar por escrito a
Kinetos si los cambios solicitados para el
procedimiento almacenado
cc_subdeclaracién de salarios afecta la
estructura de Kinetos, asi como otros

procedimientos almacenados.

Esto con el fin de determinar los
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Brindar seguimiento al
ECO de las llamadas.

Revisar y supervisar las

actividades de la
supervisora.

Velar que todas las
estadisticas  del  Call

Center, se encuentren al
dia. Y entregarlas al Area

Atencibn a  Patronos

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Empresa kinetos.

Las campafias cc_informativas,
estan correctas y funcionan a la
perfeccidn solamente la SFA, esta
trabajando en buscar la manera
de optimizar el procedimiento a
fin de que el mismo no tarde
muchas horas en ejecutar.

En algunas ocasiones se percibe
un eco en las llamadas como en
forma diferida.

Es conveniente revisar las

actividades del supervisor.

Esta actividad se realiza

conjuntamente con la
supervisora del Call Center, sin
embargo, la revisién de datos y la

responsabilidad de que la

Pendiente realizar pruebas con
kinetos sobre el tema.

Al 02 de mayo 2014, debido a
la capacitacion que se le estaba
la Sra. Wendy
Mora, hay dos personas con

brindando a
actividades de  supervision.
Para finales de mayo 2014,
deberd considerar esta
situacion. Pues alguna de las
dos personas deberda retomar
su puesto como operadora de
cobros. Se recomienda tener

Unicamente una supervisora.

Al 02 de mayo 2014, se

encuentra pendiente esta
actividad, dado que recién el 30
de abril se cerré el mes. Las

estadisticas deben ser

cambios afectan la estructura del
TeleWare, en caso de ser asi se debe
medir el impacto y el costo. Asi como

valorar si ingresara por Evolutivo.

Pendiente dar seguimiento.

Es importante aclarar que se hicieron

algunas modificaciones, las cuales
resultaron exitosas, sin embargo, se le
solicito a los operadores y supervisores
informar si el problema continda, se
solicit6 entregar muestras de esas
grabaciones para lo cual quedd
pendiente, A mediados de abril 2014,
me entregaron unas grabaciones las

cuales no se evidenciaba el problema.

Sugerencia valorar esta situacion y
brindar seguimiento.
Pendiente revisar las funciones y

actividades de la supervisora.

Organizar las actividades y entregar
formalmente las nuevas funciones a la
Supervisora de Cobros, con el Sistema

TeleWare

Pendiente de realizar el cierre de mayo
2014.
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mensualmente.

Elaborar los logros

semanales y mensuales.

Llevar el control de
permisos, citas médicas e
incapacidades de los

funcionarios

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

informaciéon se la correcta es

exclusiva de la jefatura,
consecuentemente debe revisar
minuciosamente si las mismas
estan correctas. Para ello debe
tener conocimiento amplio de
como realizarlas y de donde se

extraen los datos.

La responsabilidad de elaborar
los logros es de la jefatura,
conjuntamente con la
supervisora de cobros, dado que
esta Ultima es quien diariamente
tiene como funcién determinar la
cantidad de
entre otros reportes, entre otros

datos, que durante la semana

llamadas diarias

fueron alimentados entre ambas
partes.

Se lleva un control en Excel, el
cual le servira como base para
informar lo correspondiente al
Area Atenci6n a Patronos.

Es importante sefialar que la
jefatura debe medir los permisos
y vacaciones aprobadas por dia,
por el tipo de gestion que se
realiza en el Centro de llamadas,
y considerando que actualmente
solamente estan en gestién 7
funcionarios, no podra aprobar al
dia mas de 3 personas en
vacaciones, esto con el fin de que
al menos queden 4 personas
realizando la gestién de cobro. El
otorgamiento  desmedido de
permisos y vacaciones inciden al
final de mes en la cantidad de

llamadas realizadas.

entregadas y subidas a la
carpeta de importantes entre
los 7 primeros dias de cada

mes. Preferiblemente antes.

Los logros semanales quedaron
al dia.

Al 02 de mayo 2014, la
administracion no ha
entregado las marcas de abril,
consecuentemente quedaron
pendiente de informar, sin
embargo, en el file de control
de marcas se encuentran todas
las justificaciones, refrendadas
por mi

persona, para su

respectivo tramite.

Queda pendiente realzar los logros

mensuales. Estos Ultimos solamente los
realiza la Jefatura, considerando que ya
posee toda la informacién debidamente
consolidada, y revisada previamente,

por esta misma.

Pendiente informar al Area Atencién a
Patronos, por medio de nota.
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La Jefatura debe generar,
cargar, y dar seguimiento
a las campafias de cobro
por medio del TeleWare,
de los gestores de cobro,
como campafias de
Telegestion.
Asignar, bloquear,
desbloquear,
modificar perfiles de los
usuarios del TeleWare.

eliminar,

Administrar las colas de
las campafias de cobro
desde TeleWare.

Coordinar con la SFA, la
atencion del oficio SACLL-
051-04-2014-N

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

Para ellos debe llevar un buen
control de la planificacion 2014, y
conocer muy bien los parametros
debe
parametros y procedimientos se

que incluir, dichos
encuentran el la IV Entrega de

Excell, elaborado por la SFA.

La jefatura es la encargada de

realizar esta actividad sin
embargo, se recomienda revisar
que esta funcion por control

interno esté bien asignada.

La jefatura durante la ejecucion
de una campafia debe revisar las
colas de los operadores, asignar o
desasignar segun corresponda.

El oficio se refiere a la correccién
del estado de cuenta que se
emite por medio del IVR, y por
medio del Gestor de Contactos
Ver el oficio en mencion para
mayor comprension.

Se dej6  preparada las

campanias de los operadores.

Pendiente de realizar reunién
de valoracidn y seguimiento.

Actividad al dia

Se corrigio el URL terminado en
np, sin
pendiente

embargo quedd
la correccién del
estado de cuenta terminado nc,
URL. URL se

encuentran en una carpeta

ver el Los

denominada con ese nombre.

Pendiente cargar campafas preventivas
de mayo y demas.

Se dejé coordinado con la Empresa
Kinetos, para que la entrene, en esta
actividad, sin costo adicional para la
CCss.

Quedd pendiente por parte del Area
realizar reunion con los involucrados a
fin de determinar si estd bien asignada
dicha funcién, asi como valorar si sera
licencia de

necesario o no otra

Administrador.

Quedo pendiente realizar estudio si es
necesario o no adquirir otra licencia o
no.

No quedan pendientes por ser una
actividad diaria.

Pendiente la correcciéon del estado de
No obstante, debido al
cambio de jefaturas, deberd coordinar

cuenta nc.

nuevamente con la SFA, para que el
usuario de los estados de cuenta ya no
salgan a nombre de OLGA DUARTE.
Debe coordinar que salgan a nombre de
otro usuario.

Es importante sefialar que se intentd
que los estados de cuenta salieran con
un usuario mas general por ejemplo a
nombre del CallCenter Direccion de
Cobros, pero no fue posible, dado que
debe ser un usuario que exista dentro
del SICERE, por esa razén se optd que
salieran a mi nombre. Ahora que no
estaré como responsable del Centro de
Llamadas, se recomienda

que con

caracter de urgencia de elimine mi
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con Ivonne
la SFA, se
entregue nuevamente el
documento denominado

Coordinar
Tenorio de

\Y) Entrega de
Procedimientos, en vista
de que el mismo ha
sufrido modificaciones. Y
tenia pendiente algunas
correcciones.

Dar seguimiento al cierre
del Proyecto de la Nueva
Plataforma
con la SFA.

Tecnoldgica

Velar por el cumplimiento
de los compromisos de
resultados, matriz por
trimestre, Lineamientos
Institucionales

Autoevaluacion de Ia
gestidon y Control Interno

Ley 8292.

Nota.

INFORME FINAL DE GESTION
SUBAREA CENTRO DE LLAMADAS

El documento IV Entrega de
Procedimientos Almacenados es
donde se encuentran todos los
parametros de entrada y salida
de los procesos que sirven para
generar y cargar campafias asi
mismo es el insumo que utilizé
Kinetos

para configurar el

TeleWare.

En vista de que la SFA, tiene
pendiente de atencién los puntos
anteriores se encuentra

pendiente el cierre formal del

Proyecto.

Dar seguimiento a los
lineamientos y ambitos
solicitados en dichas

herramientas y presentarlas en el
tiempo y forma que indica la
administracion.

Al 02 de mayo la SFA, no ha
entregado  nuevamente el

documento actualizado, por lo

cual deberd coordinar lo
correspondiente. Este
documento es la base

fundamental para configurar el
sistema en forma
dado
parametro incorrecto no podrd

correcta,

que con su solo
realizar las cargas respectivas.

Pendiente

Actividad al dia

nombre de usuario en los estados de
cuenta que se emiten en el IVR, o envian
los operadores a patronos y
trabajadores independientes por medio
del Sistema que ellos operan, lo anterior
podria implicar riesgos para mi persona,
de lo cual no podria hacerme

responsable.

Pendiente hacer recordatorio a la SFA,

sobre la actualizacion y entrega

nuevamente de este documento.

Documento que servird como base para
elaborar la Guia de Procedimientos

Almacenados del Call Center.

Pendiente.

Sin pendientes, solo de seguimiento.

Se estan entregando ambas
herramientas al dia con los datos a abril

2014.

Todas las actividades antes descritas, son las mds relevantes que dar seguimiento, no obstante existiran otras

actividades y responsabilidades que desarrollar como propias del puesto de Jefatura. Todas ellas fueron comunicadas en forma
personal como parte del adiestramiento que se le brindé a la misma.
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RECOMENDACIONES FINALES

1. Se recomienda dedicar mayor tiempo a la supervisién para hacer cultura en el Operador y lograr
sensibilizar al operador al cambio a fin de que minimice el tiempo utilizado en este icono,
respetando el indicador de productividad IDRG el cual no debe ser mayor de 0.25. Ademas se
recomienda solicitar en el Contrato de Mantenimiento Evolutivo, que una vez que el Sistema
TeleWare, detectd que el 0.25, llegd a su término, cambie al Operador en forma automatica a
“Estado de Disponible”, permitiendo de esta manera el ingreso de otra llamada.

2. Se recomienda que en un Mantenimiento Evolutivo, incluya las recomendaciones aportadas por los
Operadores de Cobro y Supervisores del Call Center, asi como aquellas peticiones que se
encuentran incluidas en la carpeta denominada MANTENIMIENTO EVOLUTIVO.

3. Se recomienda, hacer un convenio institucional, con una entidad que pueda, en forma trimestral
trasladar a la CCSS, los teléfonos y correos electrénicos, de las personas que estdn registradas en la
CCSS como asegurados voluntarios, trabajadores independientes o patronos fisicos y/o juridicos.
Como medida alterna, mientras se consolida un convenio de esa indole, se pueden realizar
esfuerzos internos por actualizar datos como por ejemplo:

a. Solicitar a la SFA-Sistemas Financieros Administrativos del SICERE que haga posible, que en el
campo de teléfonos, no permita incluir valores de letras, solamente debe permitir nimeros
ademas que sea parametrizable de tal manera que se pueda adaptar a la cantidad numérica que
ese momento tengan las Empresas de Telecomunicaciones.

b. Solicitar a la SFA-Sistemas Financieros Administrativos del SICERE que a todo nimero que no le
anteceda el cddigo correspondiente al teléfono general, se le incluya automaticamente.

c. Solicitar SFA-Sistemas Financieros Administrativos del SICERE, que el campo de teléfonos no
permita nimeros consecutivos como 66666666 yo/ 11111111. De igual manera esto no lo debe
permitir desde la Web, donde el patrono puede actualizar sus datos mediante Sistema de
Autogestidn en Linea.
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d. Solicitar que se pueda emitir un reporte de los cambios que hicieron los patronos desde el
sistema anterior a fin de determinar quiénes estan alterando datos.

e. En la Tabla de Teléfonos de Representantes Legales, existen cédulas juridicas con diferentes
nombres de representantes legales, no estd definido en el SICERE, como parametro que
solamente debe tener como activo el nombre del uUltimo nombre de representante legal
incluido en el sistema, sea el mas reciente de inclusién. Los demds nombres de representantes
deben tener la condicion de inactivo.

Solucién: Que el SICERE, permita activar o inactivar el representante legal, de tal manera de que existe
alguna dependencia segln corresponda por competencia mantener actualizado este campo.

e Si el niumero patronal cédula juridica, no tiene asignado nombre de representante legal, no
permite incluir un nimero de teléfono, en la tabla del representante legal.

Solucién: Que el SICERE permita incluir un nimero de celular en el campo de representante legal
aunqgue no tenga asignado el nombre del representante.

e Como el numero patronal es Patrono Fisico, no tiene nombre de representante legal, lo que
imposibilita actualizar o incluir datos de teléfonos de localizacion.

Solucién: Que el SICERE sea capaz de identificar si es un patrono fisico, trabajador independiente,
asegurado voluntario, pueda incluir sin problema un nimero de teléfono en el campo correspondiente.

e En el campo del teléfono de celular del representante legal, existen direcciones de correo y
direcciones fisicas, este es un campo que debe solamente permitir nimeros no textos. Si éste
campo se encuentra de esta forma existen grandes posibilidades de que los demas campos se
encuentren similares.

Solucién: Que en el campo de teléfonos de los representantes legales y patronos no permita textos
solamente numeros, asi mismo, parametrizarlo de tal manera de que si actualmente el nimero de
teléfono en Costa Rica, consta de 8 digitos, solamente permita 8 digitos, actualmente permite hasta 10,
lo que permite se incluya cualquier nimero, -si es mas o menos debe devolver un error, -se dice que sea
parametrizable para que en el momento de que en Costa Rica se aumente a una mayor numeracion
solamente se cambie dicho parametro.
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e Existen gran cantidad de patronos que no tienen asignado un Lugar de Pago, se presume que
este es un factor que no permite actualizar un nimero telefdnico.

e Enla Tabla de Teléfonos de Patronos y Representantes Legales, existen dentro de dichas tablas
campos que no son necesarios tener dentro de la base de Datos del SICERE, por ejemplo:

CAMPOS UTILIDAD
num_telefono celular Muy util
num_telefono correspondencia Util
num_telefono fax Muy util
num_telefono habitacién Muy util
num_telefono no especificado No es necesario —eliminar-
num_telefono negocio No es necesario —eliminar- véase que

ya se posee un numero de trabajo, en
todo caso es preferible tener dos
campos  teléfonos de trabajo sea
trabajo 1y trabajo 2.

num_telefono medio localizador No es necesario —eliminar-
num_telefono referencia No es necesario —eliminar-
num_telefono residencia No es necesario —eliminar-ya existe el

campo de habitacion.

num_telefono trabajo Muy util
num_apartado_postal No es necesario —eliminar-
dsc_direccion Muy util-

La solucién es eliminar los campos que no son necesarios

a. El campo de teléfono de negocio se denomine como trabajo 2.-el campo de trabajo ya existente
seria trabajo 1-

b. Se corrijan en primera instancia todos los nimeros de teléfonos erréneos:
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c. Los que tienen mayor o menor numeracion a los 8 digitos
d. En el campo de teléfono hay un texto y no un nimero de teléfono.
e. Posteriormente se requiere se actualicen los teléfonos cada tres meses de la siguiente manera:

f. Se actualicen los teléfonos de celular, trabajo y habitacion, tanto en el campo de patronos
juridicos y fisicos, como de representantes legales. Asi como de trabajadores independientes.

g. Se recomienda pedir a la Subdrea de Sistemas Financieros los datos para establecer las
cantidades a actualizar por mes o por trimestre, reitero iniciando con la correccién de teléfonos
erréneos, posteriormente iniciar con la etapa de actualizacidn.

h. Actualizar los teléfonos celulares y de habitacidn de los asegurados voluntarios.

i. Adquirir a lo externo una herramienta que permita localizar en forma masiva niumero de
teléfonos, por ejemplo en cada carga mensual, en primera instancia tomar los campos vacios
para actualizar, posteriormente se podrian tomar grupos relativamente pequeiios para ir
actualizando datos. Estas herramientas, en el mercado se conocen como DATUN, CERO
RIESGOS etc.

4. Se recomienda con cardcter de urgencia que Kinetos invierta el modo de realizar el llamado, a fin
de Lo anterior también permitira, obtener un mayor nimero de llamadas, de la siguiente manera:

a. Primero haga la consulta para determinar si debe llamar al cliente, o sea que primero verifique
si tiene morosidad o no el cliente a llamar.

b. Una vez que hizo ese paso, y determina que si lo debe llamar, hace el marcado de forma hasta
que el operador se haya desocupado, al invertir este paso, el tiempo de espera de un operador
entre llamada y llamada, sera hasta dos veces menor.

5. Se recomienda escuchar y evaluar las grabaciones de los operadores, a fin de que se tomen las
medidas correctivas en el momento.
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6. Serecomienda que de las plazas que estan en calidad de préstamo a la Plataforma de Servicios, se
reintegren al Centro de Llamadas, al menos una, para ello es necesario trasladar a la supervisora al
lado de la Jefatura donde actualmente hay un espacio, y asi se puede incluir un operador mas a la
gestién. Es importante aumentar la cantidad de operadores que estan dedicados a la gestion de
cobro via telefénica, dado que ademas de estar perdiendo en promedio 1 funcionario para la
atencion de correos, en el primer trimestre 2014, se perdié otro operador, quien es el que estd
apoyando labores administrativas de supervisién entre otros. Por lo tanto también es
recomendable que solamente exista 1 supervisor, y no dos, dado que no es necesario. Es
importante sefialar que ell Centro de Llamadas, deberd velar que la cesidn de plazas en calidad de
préstamo, no repercute en la metay el indicador establecido para cumplir con los compromisos de
gestidn del presente afio, lo que actualmente si esta sucediendo.

7. Se recomienda maximizar los esfuerzos por resolver el problema de espacio fisico que tanto se ha
mencionado en otros documentos, el cual debe ser resuelto a la mayor brevedad posible.

a. Realizar las acciones administrativas que correspondan, para obtener un espacio fisico mas
amplio para la Subdrea Centro de Llamadas.

b. Realizar las coordinaciones que correspondan con el Area de Ingenieria de la CCSS, a fin de que
se realicen los planos estructurales de la remodelacién de la Subdrea.

c. Reservar en el presupuesto, la suma indicada para realizar dicha remodelacidn.

d. Llevar a cabo la remodelacién con base en los disefios elaborados por Ingenieria, como de
acuerdo con las recomendaciones emitidas por el Area de Salud Ocupacional de la CCSS.

8. Serecomienda realizar retroalimentacion sin que esto implique desconexiones largas, del sistema.

9. Se recomienda ademds que las retroalimentaciones individuales, se realicen via correo electrdnico,
en caso de que el caso sea critico, y se requiera realizarla en forma personalizada, no debe tardar
mas de 15 minutos.
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10. Se recomienda que la funcidn de distribuir y analizar los correos electrénicos sea una funcién
apoyada por la Supervisora, actualmente es una funcién que realiza Uunicamente la Jefatura, lo cual
resta tiempo para dedicarse a otras actividades exclusivas de Jefatura. - Formularios Web,
cobros@ccss.sa.cr y dmorosi@ccss.sa.cr.

11. Se recomienda realizar algunos cambios a fin de que la actividad de atender los correos por parte de
los operadores, no sea un factor que influya en la productividad de atencién de llamadas, por
ejemplo:

a. Se incluya un estado en el Sistema Gestor de Contactos que se denomine como “Atencién de
correos electrénicos”, con justificacion. Y que este estado permita ingreso de llamadas
Unicamente por el IVR.

b. Consultar a la Empresa Kinetos, si es posible, que el estado creado, solamente permita llamadas
del IVR, si es asi, habria que solicitarlo por Contrato de Mantenimiento Evolutivo, si no lo es,
como medida alterna se recomienda el siguiente punto.

12. Se recomienda realizar rotacion del personal con mayor antigiiedad, dado que existen funcionarios
gue tienen un largo periodo de estar realizando la misma actividad lo que ocasiona un cansancio
fisico, mental y emocional.

13. Se recomienda analizar y revisar los alcances de la circular TIC-0249-2012, de fecha 07 de marzo
2012, “Aspectos relacionados con la Gestion de cuentas de Usuario para Aplicaciones
Institucionales”.

14. Se recomienda dar seguimiento a todas las actividades diarias, mensuales, trimestrales y anuales, a
fin de cumplir con los objetivos y cumplimiento de compromisos tanto de resultados de gestion,
como estrategia de la Contraloria, informes de Auditoria., etc.
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15. Se recomienda realizar una estrategia de cobro institucional que involucre todas las areas y Sub
areas de la Direccidn de Cobros, para que haya seguimiento a la gestidn realizada, lo cual no se
realiza actualmente.

16. Se recomienda reforzar y unir los esfuerzos de recopilar los datos de los clientes al nivel
institucional. El Centro de llamadas puede, cooperar con la recopilacidon de datos de direcciones
fisicas de los patronos, si bien es cierto no se pueden modificar al nivel de SICERE, porque no hay
certeza de que la misma sea real, se pueden incluir datos en la hoja de ruta del SICERE, a fin de que
los mismos sea localizados por las otras Sub dreas que a la vez estdn gestionando el cobro.

17. Se recomienda que el Centro de Llamadas también realice gestién de cobro a patronos y TIN con
carteras de clientes, a los cuales ya tienen un aviso de cobro notificado, a fin de indicarles que
vencido el plazo sera trasladado a cobro judicial.

18. Se recomienda actualizar los procesos de la Subarea Centro de Llamadas que son los siguientes:

PROCESO NOMBRE SUSTANTIVO = COMPLEMENTARIO DE ACTUALIZADO OBSERVACIONES
APOYO
1  AAP-SACLL-01 Gestién de cobro, X Parcial Aplicacion del SEVRI-
mediante software, a Parcialmente
patronos morosos activos actualizado

de la CCSS, al nivel
nacional, via telefénica

2 AAP-SACLL-02 Supervision de la Gestion X NO Pendiente de
Cobratoria actualizar
3 | AAP-SACLL-03 Actualiza Datos X NO Pendiente de
actualizar
4  AAP-SACLL-04 Rendimiento de Personal X NO Pendiente de
actualizar
5 | AAP-SACLL-05 Gestidn Cobratoria de X NO Pendiente de
forma Manual actualizar, se debe

mantener como plan
de contingencia.

6 | AAP-SACLL-06 Distribucién de Boletas de X NO Se debe dar de baja,
Actualizacion de datos. ya no se realiza esta
actividad
7 | AAP-SACLL-07 Proceso para el Pago por la X NO Se debe dar de baja,
Distribucién de Boletas de ya no se realiza esta
Actualizacion actividad
8 | AAP-SACLL-08 Presentacién de Logros X NO Pendiente de
actualizar
9  AAP-SACLL-09 Atencién de correos X Proceso nuevo
electrénicos
10 AAP-SACLL-10 Atencidn de reclamaciones X X NO Proceso nuevo

Fin de documento.-
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