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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se realizd segln el programa de Actividades contemplado en el Plan Anual
Operativo 2017 del Area de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones de la Auditoria
Interna, con el fin de evaluar la “Obsolescencia de los equipos tecnoldgicos y condiciones fisicas
del Centro de Llamadas de la Gerencia de Pensiones”.

Los resultados del estudio efectuado respecto de las acciones adoptadas por la Gerencia de
Pensiones para disponer del servicio de Centro de Llamadas, han permitido evidenciar
oportunidades de mejora relacionadas con su funcionamiento, las cuales se someten a
consideracion de la Administracidn Activa con el objetivo de coadyuvar al cumplimiento de sus
objetivos de manera razonable conforme a las posibilidades institucionales.

En lo que respecta de la obsolescencia de los equipos tecnolégicos de esa unidad, se comprobd
que los mismos presentan una depreciacién acumulada mayor al 70%, situacién que podria
materializar riesgos asociados inherentes a su funcionamiento debido a posibles fallas debido a
la antigliedad de esos dispositivos.

Asimismo, se evidencié que no se disponen de métricas para monitorear y controlar los servicios
que brinda el Centro de Llamadas de la Gerencia de Pensiones, aspecto que debe revisarse para
garantizar el cumplimiento oportuno de las tareas encomendadas a esa unidad de trabajo.

Por ultimo, se identificaron oportunidades de mejora en las instalaciones del Centro de
Llamadas de la Gerencia de Pensiones en materia de salud ocupacional, especificamente con el
espacio de los cubiculos de trabajo de los colaboradores de esa unidad, asi como en los perfiles
ocupacionales de los funcionarios de esa unidad.

En virtud de lo expuesto, este Organo de Fiscalizacién ha solicitado a la Gerencia de Pensiones
que gestione las acciones que estime necesarias a fin de atender las recomendaciones emitidas
en el presente informe, con el objetivo de mitigar los riesgos identificados.
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