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ASUNTO:  ENTREGA DE RENDICION DE CUENTAS MAYO-JUNIO 2012

Segun corresponde, me permito detallar mi gestién en el Area de Mercadeo durante
los meses de mayo y junio 2012.

Participacion en la Comision de Mejoras de Linea 800.
Participacion en la elaboracion del Protocolo de Comunicacién de Emergencias.
Elaboracién del Flujograma de Protocolo de Comunicacién de Emergencias.
Elaboracién de presentacién del Protocolo de Comunicacion de Emergencias.
Revision de Protocolo de Emergencias del Area Operativa y complementacion
del Protocolo de Comunicacion de Emergencias.
Elaboracién Procedimiento para Deteccion de Facturaciones Millonarias.
Revisiébn de Formularios de Nuevos Servicios, Desconexién Voluntaria entre
otros.

8. Participacion en la preparacién de la Matriz de Mejoras Comerciales.

9. Elaboracion de Antecedentes y FODA de Directriz de Alto Consumo Acumulado

como Politica Institucional.
10.Elaboracion de Estudios de Revocatoria.
. 11. Elaboracion de oficios de respuesta para clientes gque presentaron reclamos.

12. Elaboracion Ficha Técnica de Programa de Cobro Corporativo.

13.Elaboracion de Cuadro Informativo de casos de IMAS que solicitan prescripcién
! de la deuda.

14. Recopilacion y preparacién de documentacién sobre la contratacion de Correos

de C.R.

15.Actualizacion de Datos de Distribuidores( vacaciones-incapacidades).

16. Preparacion de Certificaciones solicitadas por los Clientes.

17.Participacién en reuniones y actividades como: Teletrabajo, Correos de
C.R.,Profilaxis, entre otros.
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Cc:
Lic. Manuel Lépez Fonseca, Sugerencia GAM
Ingra. Paola Campos Torres, Direccién Comercial
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MEMORANDO Tohana Artavia Aguilar
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. ASUNTO:  ENTREGA DE RENDICION DE CUENTAS 2006-2012

Segun corresponde, adjunto encontrara mi informe de Rendicion de Cuentas, de mi

gestion en la Linea 800, Plataforma de Serwc:os y Central Telefonica Pavas Este,
durante el periodo 2006- 2012

Cc:

Ingra. Dora Acufia Rodriguez, Direccion UEN S-C

Lic. Luis F. Cubillo Lobo, Direccién Comercial

ingra. Paola Campos Torres, Direccion Comercial
:ARCHIVO PERSONAL-RECURSOS HUMANOS/‘j
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Informe de Labores

Agencia Pavas Este
Linea 800
Central Telefonica

2006-2012



Introduccioén

Al dar inicio labores el 1 de marzo de 2006, y mediante una serie de medidas estratégicas para la
Agencia Pavas Este, Linea 800 y mas recientemente la Central Telefonica, nos propusimos una serie
de objetivos, a mediano y largo plazo. Esto conlleva ia implementacién de lo que aqui lamamos
“Planes de Gesti6n", todos enfocados en politicas de servicios de excelencia, pero tomando en
cuenta ademas, las necesidades de nuestros colaboradores, tales como: tecnologia, procedimientos,
capacitacion, ambiente laboral, y procurando una comunicacién clara y directa, entre el equipo de
trabajo a lo interno de la Agencia y con el resto de Direcciones y Departamentos con los que se debe
coordinar para brindar un servicio integral.

A través de los arios, se ha logrado desarrollar un equipo de trabajo sumamente experimentado,
aunado al apoyo de un grupo importante de colaboradores de otros Departamentos que han
entendido la gestion de la Linea 800 y han brindado su apoyo incondicional.

Conocedores de la problemética a nivel institucional, se ha logrado optimizar los recursos
existentes, obteniendo importantes logros dentro de! drea de servicio al cliente, traducidos en cifras y
con el compromiso de la mejora continua.

Adicionalmente a los ejes y proyectos que a continuacién se van a detallar, es importante recordar
gue tambien tuve a cargo todas las 4reas adminsitrativas de Linea 800, Plataforma y Central
Tetefonica, como contro! de asistencia, extras, coordinacién de vacaciones, incapacidades,
coordinacién de feriados, fines de semana, informes mensuales de atencidn, revisién de movimientos
a la facturacién, responsable ante ia Contraloria de Servicios en el GECOSE, brindar respuesta por
escrito a denuncias y quejas de clientes, cumplimiento de Reglamentos, Leyes, politicas y otros
atinentes a ia gestidn, solicitud de mejoras a nivel tecnologico, infraestructura, personal, coordinacién
con las areas comerciales como Cobranza, Catastro y operativas como Redes, Alcantarillado y
Medicion. También se enviaron de forma mensual los Informes de Labores, Informes de Alto

consumo, errores de lectura, quejas por ausencia de recibos, fugas por reconexion y
revision del Buzon Nocturno, asl como los Informes automaticos brindados por el IPCC.

Adicionalmente se realizaron presentaciones ante a Junta Directiva y Comité Gerencial.
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PLANES DE GESTION AGENCIA PAVAS ESTE

Plan de Desarrollo Estratégico:

Para ta administracién de un equipo de trabajo, siempre debe tomarse en cuenta una
serie de factores que intervienen en los procesos y que juntos definen el éxito o el fracaso
de una gestion; la planificacion, organizacién, direccién y el control son fundamentales
para el desarrollo de niveles de eficiencia y eficacia requeridos para alcanzar las metas
propuestas,

Planteamiento del Objetivo de la Linea 800:

Objetivo de la Linea 800

Atender, recibir y gestionar los requerimientos de nuestros clientes en forma eficiente y
eficaz.

Desarrollo de Imagen:
Apertura de la Agencia:

Con la colaboracion de Comunicacion Institucional, el creativo Jorge Esquivel, se disefio
un volante informando a la poblacién de Pavas( 30.000 usuarios), sobre la apertura de
ia Agencia.

De igual forma un volante que sera distribuido a los usuarios de la la Region
Metropolitana( 240.000) sobre la Linea 800 Reporte y la salida de funcionamiento de la
Lines Directa.

Disefio de Tarjetas de Presentacion:

Con el propdsito de brindar una atencidn personalizada, y que los clientes se sientan
comodos con el plataformista que le atiende.

Base de Datos:

Se trata de un Proyecto mediante el cual se mantiene un registro de todos y cada uno de
los usuarios de la Plataforma de Servicios de nuestra oficina. En el mismo contamos con
datos como nombre del titular de la cuenta, cliente, teléfono, direccién, correo electrénico,
NIS, localizacién, tramite realizado, fecha.El propdsito de esta herramienta es poder
personalizar el servicio para nuestros clientes.

Nuevos Servicios:

Existe un compendio para registrar toda nueva solicitud de servicio, que incluye todos los
datos de! solicitante, cada colaborador gque ingrese un nuevo cliente, debe darle
seguimiento en el sistema hasta que en el mismo se indique el monto a pagar,
posteriormente se llama al usuario para brindarle estd informacién y por supuesto
poniendo a sus ordenes los servicios de la Agencia.

Adicionalmente, se ha confeccionado un “cuadro resumen” para remitir al Centro Técnico,
donde se indican cantidades y documentos aportados por el cliente. Dicho formulario fue
posteriormente adoptado en el resto de Agencias.



Control de Calidad:

Con el propésito de minimizar el error en el desempefio diario, la jefatura revisa todo
movimiento que se haga tanto en el sistema ( anotaciones en Agenda, mantenimiento de
histéricos, entre otros) como todo tramite recibido, antes de pasar la documentacién al
Encargado de Agencia.

Creacion Correo:

linea800@aya.go.cr

A disposicion de los compafieros de la Institucién, mediante el cual se incluye todos los
funcionarios tanto de plataforma, Linea 800, Cenral telefonica y Jefatura, permitiendo que
mediante una sola identidad todos los colaboradores se encuentren informados de
cuaiquier eventualidad. Ya forma parte del procedimiento de los compafieros del area
operativa, que es enviar todo lo que consideren importante a esta direccion.

Disefio de Formularios:

Recopilacion de Datos ( Nuevos Servicios) : Se llena con datos del cliente y se remite
al Centro Técnico como ficha de presentacién del cliente.

Control Interno (Nuevos Servicios): Se llena con datos del cliente v se revisa
semanalmente la solicitud en el sistema, cuando se aprueba, se llama al cliente para
avisarle que puede pasar a pagar.

Recopilacién de Datos ( Linea 800): Formulario confeccionado exclusivamente para los
colaboradores de la Linea 800, contiene todos los tipos de gestién que se realiza en el
Call Center.

Encuesta de Satisfaccién del Cliente

Cada uno de los colaboradores de la Linea 800, debe presentar diariamente un Informe
donde se indique nis, nombre y teléfono del cliente atendido. Posteriormente como
Encargado de la Agencia, se toma una muestra representantiva del resumen de cada
compafiero y llamara al cliente, aplicandole una pequefia entrevista sobre la atencién
recibida. Los resuitados son tabulados y la informacién conjuntada de los informes de
cada operador, es agregada en el sistema por el equipo de trabajo de la Plataforma al
Sistema Open, dentro del Proyecto de Telegestién, enriqueciendo la base de datos del
mismo.

Sofware para L[nea 800

Adicionalmente de las visitas realizadas a proveedores como: DATANET, DESCA
SYSTEMS, ITS, multiples solicitudes de mejoras a la Direcciéon de Informatica, y a
solicitud de la Direccion de Servicio al Cliente, se preparé [a ficha técnica del Proyecto

Servicio de Atencidn Telefdnica para la Linea 800-REPORTE,para el 2007.

Creacién Unidad de Casos Especiales

A partir del 1 de setiembre, la compafiera Adys Solis Monge, es la encargada del
Proyecto Control de Calidad, ella mantiene comunicacién directa con los diferentes
departamentos con los cuales tenemos relacidn, ademas de llevar un control de todos
los casos que se pasan a cada uno de ellos, con el objetivo de retroalimentar a estas
jefaturas en forma mensual.



‘Control y Seguimiento de casos:

Siempre con el objetivo de excelencia en e! servicio, creemos firmemente en la
importancia de brindar seguimiento posterior en cada uno de los casos que se tramiten
tanto mediante la Linea 800, como en la Plataforma de Servicios. En virtud de lo anterior,
se ha disefiado una boleta de “Recoleccién de Datos”. Esta boleta, nos permitira
identificar una serie de datos sumamente importantes a nivel institucional, como por
ejemplo, la ubicacién geografica, sexo, nimero telefénico, nimero de NIS, y por supuesto
tipologla de servicio brindado, estableciendo una retroalimentacién con respecto a las
fortalezas y debilidades en cada sector atendido.

Desarrollo Protocolo de la Linea 800

En coordinacién con el encargado de la Linea 800 durante ese afio, Br. Sergio
Rodriguez, se creo un Protocolo del servicio de atencién telefénica, para estandarizar
los procedimientos de atencién telefonica.

Claves:

En coordinacién con Soporte Técnico, se ha instalado en todas las maquinas, e
Sistema de Telemetria; también se gestiono obtener mas licencias para instalar el
Sistema de Averias en augel momento SGA.

Capacitaciones:

La mayor parte de las estructuras organizacionales requieren de algun tipo de
capacitacién que permita el funcionamiento de grupos de trabajo dentro de los procesos,
de acuerdo con las necesidades cambiantes de la demanda de trabajo y operando en
funcién de un producto o resultado comun.

No se puede desligar el crecimiento de AyA, de sus colaboradores, la mejora en las
condiciones de trabajo ha logrado convertir la calidad en el servicio en un objetivo
especifico. Para ese tipo de consclidacién institucional, es necesario realizar una serie
de capacitaciones en temas muy variados, siempre buscando la especializacion de
nuestros compafieros en materia comercial y de servicio al cliente, buscando el
compromiso entre las partes; no podria existir una sinergia entre colaboradores y la
Institucion, si no se desarrollan vinculos especiales entre ambos.

CAPACITACIONES

INSTRUCTOR TEMA ¥

Organizacién Nueva. Estructura Re_a_li_:iadga ]
Grupo CIP Relacion por Valores Realizado
Nelson Hidalgo- Sergic Rodriguez Ajustes y Realizado

l Rectificaciones i
Ovelio Le6n Oliveros Orientacién Realizado

: Institucional o
Rolando Araya Micromedicion Realizado




o INSTRUCTOR B TEMA

o Servicio al Cliente Realizado
) _ ASECRED | Atencion Telefénica | Realizado

L _ L ) _: L Fo_nt;né;i_a ) Realizado .
. Alcatarillado Realizado
r lhg. Alvaro Sibaja/lng. Franklin Chavarria Giras al campo Realizado
' GRUPO CIP Trabajo en equipo | Realizado

] _ GRUPOCIP Trabajo en equipo | Realizado |

Evaluacion del Desempeiio

Se trata de uno de los ejes mas importantes en el manejo de equipos, sin embargo, creo
que se deben modificar los criterios de rendimiento para incluir el comportamiento de los
colaboradores, no sclamente se debe evaluar el desempefio individua!l, sino inciuir
también los factores que permiten revelar las aptitudes de cada uno para desempefarse
bajo el concepto de trabajo en equipo.

La idea fundamental es implementar un mecanismo que permita medir, de la manera mas
objetiva, el desempefic de los colaboradores de esta Agencia, sustituyendo cualquier
criterio subjetivo por parte de las jefaturas.

Este sistema contiene en si mismo una serie de ventajas, tanto para el colaborador como
para la Institucién misma:

1. Incorporacién periédica al expediente de personal del colaborador su evaluacién
del desempefio.

2. Medir, de la manera mas objetiva, el desempefio de cada colaborador, su
capacidad, competencia y disponibilidad para trabajar en equipo.

3. Orientar a la Jefatura inmediata para el manejo de incentivos no econémicos y por
supuesto a la Institucién misma, en cuanto al historial de cada compariero.

4. Obtener un diagnéstico efectivo sobre las necesidades de capacitacién de cada
colaborador. )

5. Establecer un mecanismo para realizar el seguimiento ordenado del desempefio
de los colaboradores durante su relacién laboral en AyA, pero especialmente
dentro de su periodo de prueba.

6. Permite la identificacion de aptitudes y potencialidades de los compafieros.

Control de Llamadas Recibidas, Realizadas y Pérdidas:

La Linea 800 Reporte, surge al igual que en otras Instituciones Publicas, como una idea
creativa con el propésito de brindar un servicio de excelencia a los clientes; en el caso de
AYA, principalmente se trata de resclver la problemética de una persona, familia e incluso
de un barrio, y por supuesto agilizar todo tramite que solicite el usuario.

En ese afio se coordino con Servicios Generales, para la emisién de un Informe Mensual
detallando las llamadas realizadas y llamadas perdidas, permitiendo un control cruzado
entre el reporte de cada colaborador y las llamadas efectivamente recibidas.



Desarrollo de Canal de Comunicacion:

Consideramos de vital importancia el desarrollo de un canal de comunicacién, exacto,
preciso y fluido entre los Ingenieros de Mantenimiento y Produccion, hacia la Linea 800,
de manera que conozcamos de primera mano cualquier eventualidad que afecte el
servicio. La principal es que los companeros de la Linea 800, que en primera instancia
son los que atienden los reportes de los clientes, conozcan con antelacién cualquier
situacion especial del servicio y puedan informar con mayor propiedad a los clientes.

Este canal se ha mejorado mucho del 2006 a la fecha, sin mebargo consideramos que
se debe trabajr mas en la unién de ambas areas.

Clima Organizacional

Durante ese afio se solicito a Salud Ocupacional, la aplicacién de un Estudio de Clima
Organizacional. El recurso humano es el principal apoyo de toda organizacion, en este
sentido, la Agencia de Pavas, siempre ha sido visualizada como un modelo de
superacion con base en objetivos enfocados a los colaboradores.

Uniformes

En coordinacidon con Salud Ocupacional, se ha identificado la necesidad de realizar una
modificacion al Reglamento de Uniformes, de manera que los colaboradores de la Linea
800, y como parte de la polifuncionalidad, se ha estado implementando el intercambio
entre los comparieros de la Plataforma con los de la Linea 800. En este sentido,
evidentemente todos deben tener un uniforme lo mas cémodo posible.

En este sentido, se conformé una Comisién con representantes de la Regién
Metropolitana, Servicio al Cliente, Linea 800, entre otros, para analizar la posibilidad de
buscar opciones mas Utiles en cuanto a uniformes se refiere.

Buzoén de Sugerencias

Consideramos de vital importancia, mantener una retroalimentacién directa y continua
con los clientes que visitan esta Agencia, en virtud de lo cual, se ubicé un Buzén de
Sugerencias manejado por la Contraloria de Servicios.

Elaboracion de Documento en coordinacién con el Area Operativa de los Tiempos
de Respuesta:

Ver en anexos
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Compra de Diademas Inalambricas:

Compra de 15 dispositivos inalambricos con el propésito de aliviar la carga de trabajo de
los companeros de Linea 800, siendo esta Ultima mas liviana que las que se tenian en
ese ano.

IPCC:

En este afio nace el Proyecto de Mejoras a la Linea 800 Reporte, bajo el amparo del
Acuerdo de Junta Directiva AN- 2007-067, en e! cual se establece dentro de su etapa
final, la implementacién de un desarrollo tecnolégico a la medida de las necesidades de
AyA en la La Linea 800, se lograria entre ofras cosas: Mejorar la atencién de llamadas,
con una meta de atencién del 100% de llamadas, enrutarlas de acuerdo a las

necesidades del cliente y las habilidades del operador, manejo de colas, monitoreo en
tiempo real de operadores, grabacién de llamadas, envio in situ de faxes, e- mail,
emision de Informes por operador, en tiempo requerido, correc de voz, campafas
salientes para gestion de cobro, notificaciones, avisos, mensajes promocionales mediante
fax, e mail, mensajes de texto y de voz.

Los indicadores de ese afio segun el ICE eran verdaderamente alarmantes, se
alcanzaron niveles de pérdida del 75% de llamadas.

PROBLEMATICA DE LA LINEA 800 en 2007
A NIVEL DE RECURSO HUMANO

Es importante saber, que contamos con 6 colaboradoras que laboran bajo la figura de
Servicios Especiales, quienes son las que cubren los horarios rotativos de Lunes a
Domingo. Es evidente que, con tan poca gente durante los horarios alternativos, el
servicio se ve afectado.

Con respecto a la jornada ordinaria, son 4 operadores con plaza de AyA. Se debe
analizar el panorama de 10 operadores, con horarios escalonados, y ademas,
incapacidades, permisos, citas de hospital, entre otros problemas de ausentismo.

A NIVEL DE TECNOLOGIA:

1. Interrupcion constante de las llamadas por ruidos y ecos.
2. Se cortan las llamadas.
2. Se cae el sistema y se pierde la comunicacién durante minutos e incluso horas.

3. Mal funcionamiento de la desviacion de llamadas, en periodos de descanso y
alimentacion.
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* 4. Mal funcionamiento del Buzdn de mensajes para horas no habiles.

5. No se puede emitir un informe fidedigno de llamadas entrantes y salientes a la linea
800.

8. No existe un sistema de intervencién, grabacién y monitoreo de llamadas.
7. No permite |la grabacién de mensajes a los clientes.

8. No se puede utilizar la plataforma como agente de desborde cuando se saturan las
lineas.

A NIVEL DE PLANTA EiSICA

Falta de aire acondicionado.
Alfombras que guardan polvo, mal olor.

SOLUCIONES

Es importante rescatar que en aras de mejorar el servicio, desde que asumimos el reto de
esta Agencia hemos venido diagnosticando una serie de deficiencias y buscando ademas
las posibles soluciones, en este sentido tenemos:

A NIVEL DE RECURSO HUMANO

Contratar personal calificado en materia de Servicio al Cliente y con especialidades como
idioma inglés, servicio al cliente, inteligencia emocional, entre otros y que adicionalmente
se encuentren en la disposicién de laborar en horarios rotativos.

Perfil remitido mediante oficio ACPE2006--0192.

A NIVEL DE PLANTA FISICA

. - Reacondicionar los cubiculos, de manera que se aislen unos de otros, evitando
cualquier interferencia de ruido y brindar un mejor servicio.

Se solicita instalacion de aire acondicionado, ya que en este momento hay 10
personas en un salén cerrado.

Propuesta de IPCC:

Uso de Sistema |VR. Este sistema permite que al ingresar la llamada se le brinde al
cliente un menu de opciones como por ejemplo dias y lugares de corta, estados de
cuentas, reporte de averias con NIS; entre otros, de manera que todas las llamadas sean
atendidas y bajar la pérdida de llamadas, ademas que en Ultima instancia da la opcién
para que el operador conteste, y no como ahora, que siempre contesta el operador.

Atender un promedio de 20.000 llamadas mensuzles.

Habilitar una contestadora automatica con un buzén de mensajeria que reciba las
lamadas cuando no haya operadcor.




* Desviar las llamadas urgentes por reportes de averias o faltantes de agua al Plantel de La
Uruca en horas y dias no habiles.

Desviar las lamadas a agentes de desborde cuando exista saturacién en la Iinea-800.
Instalar un sistema de intervencién y monitoreo de llamadas.

Instalar un sistema de Supervision en tiempo real para monitorear la actividad de los
operadores en cualquier momento.

Instalar un sistema de grabacién de llamadas para control de calidad.

Instalar un sistema de actualizacion automatica de los datos de los clientes en una base
de datos que nos permita contar con la informacién actualizada cémo nombre del usuario,
numero de teléfono, NIS asociado, etc.

Instalar un sistema para el envio de mensajes a los clientes.

Instalar el sistema de informacién en tiempo de espera.

Crear reportes por operador.

1. El beneficio mas importante sera lograr atender un mayor nimero de llamadas.

2. Filtracién de Hamadas por medio del IVR.

3. Grabacion de llamadas para control de calidad y respuesta a denuncias y quejas.

4. Todo tipo de estadisticas y reportes de la actividad telefénica (cantidad de llamadas
entrantes, salientes, por cola, por agente, duracion promedio de la llamada por cola y por

agente)

5.Supervisidn en linea de lo que suceda en el call center a toda hora.
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Proyecto Mejoras der Linea 800

Centro de Atencién de Llamadas/ Linea 800-Reporte

El desarrollo de la atencién al cliente se ha convertido en una de las estrategias
fundamentales para cualquier organizacién; los avances tecnolégicos y los nuevos
modelos de calidad, han cobrado protagonismo como centros generadores de valor
agregado para los clientes. En cualquier parte del mundo, el cliente opina acerca de ia
organizacion, segun es atendido.

AyA no es la excepcion, como empresa dedicada a brindar un servicio; también se ha
dado a la tarea de buscar soluciones novedosas en este ambito, la Linea 800 ha pasado
a ser una de las piezas claves en el conjunto de procesos, calidad de los servicios y la
satisfaccién de los clientes.

£l Call Center, es uno de los medios de mayor importancia en la interaccién con el
cliente, desarrolla un papel como enlace directo entre las necesidades de los clientes y la
Institucién, y a su vez, se convierte en el canal de comunicacién ideal para generar y/o
mantener una buena relacién e imagen con los mismos, permite la toma de decisiones,
definicidn de la dinamica y estrategias a utilizar para la satisfaccion de nuestros clientes.

Avance del Proyecto Etapas:

La | Etapa de este Proyecto, constaba de dos ejes primordiales, en primera instancia el
uso de fibra Optica como enlace entre la Linea 800 y Tecnologias de la Informacién, con
el propésito de mejorar la sefal de telecomunicaciones, y por otro lado, la
implementacion del Médulo Béasico de Centros de Contacto, esta ha sido concluida
satisfactoriamente, obteniendo los siguientes beneficios:

1. Mejora de la Sefial de Telecomunicaciones.

2. Se elimino la Interrupcion constante de las llamadas por ruidos y ecos.
3. No se cae el sistema, no se cortan las llamadas ni se pierde la
comunicacion.

4. Funcionamiento del Buzén de mensajes automatico para horas no
habiles.

5. Contamos con las herramientas para emitir informes fidedignos de la
gestidn de la Iinea 800.

6. Control efectivo de las llamadas que ingresan a la linea.

7. Control efectivo del tiempo de atencién de cada operador.

8. Administracién de colas por prioridad de tiempo en espera.

9. Eliminaciéon de Perdida de llamadas.

En la Il Etapa, y con respecto a la evaluaciéon de la gestién de la Linea 800, este Sistema
nos ha permitidc mantener una supervision en tiempo real, algunos datos importantes
son:

a) Aumento en la cantidad de llamadas atendidas en el mes de octubre
con respecto al promedio obtenido de enero a setiembre 2007, de 5.000
llamadas mas.

b) Promedio de duracién por llamada atendida: 1 minuto 52 segundos



c) Tiempo de espera maximo de un cliente en cola: 1 minuto
Adicionalmente en esta Etapa:

d) Compra de 15 diademas y sus respectivos accesorios inalambricos,
con el propdsito de mejorar la calidad en el servicio a nuestros usuarios,
permitiendo que los agentes de servicio puedan trasladarse a lo largo de la
Agencia para hacer consultas a sus respectivas Jefaturas y Supervisores, sin
necesidad de dejar al cliente en espera y encontrarse siempre disponibles.

e) Con el apoyo de la Direccién de Tecnologfa Informatica, se cambiaron
los equipos de computo,utilizando pantalla plana.

PENDIENTE 2009

il ETAPA:

Con base en los datos arrojados durante las etapas anteriores, se pretende para el
2009 implementar un desarrollo tecnolégico a la_medida de las necesidades de
AyA con una meta de atencion del 100% de llamadas.

Adicionalmente se incluyé en el presupuesto 2008 la compra de una Planta
Eléctrica para uso exclusive de la Linea 800, la cual permitirfa la atencién de
nuestros clientes aun cuando se den cortes en el fluido eléctrico sin embargo no se
aprobo,



ANO 2009
SGA:

Solicitud y participacion en la creacién del Modulo de Gestién de Averias en el OPEN.
Teletrabajo:

Preparacion de justificacion, formularios, propuesta y horarios para que la Linea 800 sea
tomada en cuenta para el Proyecto de Teletrabajo. Ver ANEXOS documentacién
enviada a la Comisién correspondiente encargada del proyecto.

Propuesta de Nimero de 3 digitos:
JUSTIFICACION

Las pautas culturales de esta sociedad globalizada, se han direccionado hacia ia necesidad de mejorar
continuamente todos 10s procesos y servicios. En este sentido, la atencion al cliente, debe ser mejorada y
especializada; ha sido comprobado, que un cliente disgustado con la atencién recibida, comenta dicho
incidente entre aproximadamente 10 conocidos, en cambio, un cliente satisfecho lo comenta con 3 o 4
personas a lo sumo.

Con base en el Plan Estrategio 2007-20015, en su apartado de Gestion Empresarial y en el 2Plan de la Sub
Gerencia de Sistemas de la Gran Area Metropolitana, se contempla:

iGuiar y dirigir la gestidn empresarial con énfasis en la atenicion al cliente, fa rendicién de cuentas, el manejo
eficiente de los recursos y la identificacion y minimizacin de los riesgos en la prestacién de los servicios,
garantizando /a sostenibilidad firarciera.

ZAsegurar ur servicio de excelencia para la satisfaccion de los cliertes actuales y potenciales en el Gran
Area Metropolitana.

El éxito en la ejecucion de la estrategia de! servicio al cliente radica en como se alinean los procesos y como
se vinculan hacia fa implementacion de los objetivos definidos. En el caso de AyA, "nuestro cliente”, tiene
necesidades diferentes; mediante la observacion de sus patrones de consumo, la investigacion de las causas
de sus quejas y el contacto cotidiano con ellos, ha permitido identificar segmentos diferentes, y para cada
uno de ellos se ha disefiado un medio de atencion, en funcién de sus caracteristicas, por ejemplo, Agencias,
Miniagencias, Agencia Virtual y Centro de Llamadas.

La informacion que tabula el Centro de Atencion de Llamadas, mediante un Buzon de Mensajes que funciona
despues de las 7:00 p.m.y hasta las 7:00 a.m, del dia siguiente, se ha detectado ja necesidad de contar con
un servicio nocturno para la atencion inmediata de reportes de emergencias.

Es asl como surge la idea, tomando e! ejemplo de otras compafiias nacionales que brindan servicios
publicos, de realizar la gestién ante el ICE, para la creacion de una Linea de Atencion de Emergencias de 3
digitos.

FUNCIONAMIENTO:

. LA UEN de Servicio al Cliente cuenta con todos los servicios para canalizar las consultas generales,
funcionales y técnicas.

Esta Linea estarfa destinada (nicamente a la ATENCION DE EMERGENCIAS, en horas donde no este
funcionando e Centro de Llamadas.




ANO 2010

Disefio de Formularios:

Documentos Faltantes: contemplando todos los tramites posibles de los clientes, por
cuando se ha identificado que muchas gestiones las realizan mensajeros o terceros, de
manera que para evitar errores en la comunicacion se remite por escrito lo necesario para
completar el tramite.

RD: Colilla con fecha, nimero de orden, dia de la visita, costo de la misma y la salvedad
que debe estar presente persona mayor de edad. De manera que se anula cualquier
confusioén con las fechas, u otra variable.

Ver Anexos.

Participacion en la creacién del Disefio de la Pagina Web:

Especificamente aportando en el Area de Reporte de Averias y en las preguntas
frecuentes.

Mejoras en IVR:

Participacién en la elaboracién de los Términos de Referecia para la compra del

IVR,
TERMINOS DE REFERENCIA

El Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados estara recibiendo ofertas para
el servicio de renovacién de software de filtrado de Contenido de Internet.

Lugar de servicios: Sede Central de AyA en Pavas, médulo C, Piso 1.

Tiempo de ejecucion: El plazo de ejecucion para esta contratacién serda de un maximo
de 30 dias habiles contados a partir de la orden de incio. Las ofertas con plazos mayores
no seran consideradas como elegibles.

Modalidad de pago: La cancelacién del monto de esta contratacién se realizara en un
unico pago una vez recibido conforme el servicio por la contraparte institucional.

Servicios Requeridos: Mejoramiento de la plataforma de la Linea 800, bajo el Cisco
IPCC con que cuenta actualmente la institucion, seguin los requerimientos que se detallan
a continuacién.

A. Sistema de respuesta interactiva de voz (IVR): Plataforma de administracién y
atencidén automatizada, sistema automatico IVR para 30 puertos.

1. Descripcion del sistema de IVR (Interactive Voice Response) solicitado: Sistema
telefénico automatico que interactie con la persona que llama para brindarle la
informacién solicitada contenida en una base de datos, propia del sistema o
residente en el servidor. La persona que llama, debe navegar en un arbol de
menus hablados, seleccionando las opciones de un mend mediante su teléfono de
tonos hasta llegar a la informacién que requiere.

2. El IVR debera atender todas las llamadas que ingresan ofreciendo un nivel de
servicio del 100% a las lineas telefénicas del 800-reporte, E1-PRI (30 canales de
atencioén concurrente) con que actualmente cuentan.



3. Todas las llamadas seran contestadas por el IVR.

4. El usuario tendrd la posibilidad de optar por utilizar las opciones autométicas
(estados de cuenta, fechas, requisitos y otras por definir en el proceso de
implementacion), o pasar la llamada a un operador.

5. De esta manera el IVR servira como un primer frente de atencién masivo de las
llamadas, y ademas permitiendo pasar las llamadas a la Linea 800, esto permitira
que una gran parte de las llamadas sea atendida de forma eficientemente y sin
esperas.

8. Debera contar con la opcién de enviar informacién via email y fax, desde la
estacion del agente.

7. El sistema debe responder a cédigos preestablecidos de transacciones para
brindar la informacién solicitada.

8. El sistema debe responder de forma hablada la informacién requerida, por medio
de mensajes parciales pregrabados e informacién de la base de datos y también
por medio de fax cuando lo demande la persona que llama.

9. El sistema debe manejar datos de cualquier tipo: numéricos, alfanuméricos,
fechas, horas, nimeros ordinales, monedas y archivos pregrabados.

10.EI software debe recibir las llamadas y distribuirlas entre los canales disponibles
para ese fin.

11. Cuando la llamada sea atendida por el IVR, la persona que llama podra indicar su
solicitud por medio de las opciones de menUs con tonos del teléfono, el sistema
debe responder a la persona que llamé por medio de mensajes pregrabados.

12.Para realizar la programacion de las aplicaciones y la modificacién posterior de las
funciones u operaciones del IVR, el sistema debe poseer una interfaz totaimente
grafica.

13.No se permitiran ofertas cuya herramienta para la programacién de las
aplicaciones soOlo pueda ser usada por programadores o personal con
conocimientos de programacion, esto debido a que debe estar destinada a
usuarios finales.

14.Deben incluirse las licencias de la herramienta administracién. Las mismas deben
poder instalarse tanto en el equipo principal como en cualquiera de las estaciones
de trabajo de los usuarios responsables en la red local, con el propésito de facilitar
el desarrollo de las aplicaciones y no tener gue realizar los trabajos Gnicamente el
servidor del IVR.

15.Debe permitir marcar las opciones antes de que el mensaje haya terminado e
inclusive podra marcar una secuencia que ya conoce y asi saltar varios mensajes
subsecuentes o niveles de menu.

16. Debe permitir al menos 10 niveles de menu horizontal y 20 verticalmente.

17.Debe ser capaz de grabar la voz de las personas que llaman con el objetivo de
capturar, digitalizarla y enviarla adjunta a un correo electrénico o a un buzén de
voZ.

18.E| sistema debe tener la funcionalidad de responder a las necesidades de los
clientes por medio de Fax cumpliendo con las siguientes caracteristicas:

a. Recibir la solicitud de un fax a través del IVR.

b. Solicitar la informacion a las Bases de Datos o sistemas del AyAy enviar la
o las paginas de dicho fax de forma automatica al nimero de fax indicado
por el usuario.

19.El IVR debe ser parte, al igual que el resto de los componentes funcionales del
sistema, de un solo sistema integrado que incluya todas las funcionales solicitadas.
Esto implica que uno de los componentes de este sistema sea un Médulo de
Estadisticas Administracion y Seguridad (descritc més adelante), con el objetivo
de faciltar el uso y el analisis de los resultados y datos, que ofrezca una
plataforma comtn de seguridad, bitdcoras y administracién, asi como que la
generacion de toda la informacién, el despliegue, impresion, graficos y otros.



20.De acuerdo con las necesidades del AyA, la capacidad minima que debe poseer el
sistema de IVR debe ser de 30 Canales telefénicos concurrentes utilizando
tecnologia telefonica de tipo E1/PRI, de manera que pueda recibir y atender 30
llamadas al mismo tiempo durante las 24 horas diarias de funcionamiento. Esta
capacidad debe como minimo poder triplicarse en el mismo chasis (80 llamadas
concurrentes).

Se debe contar con una herramienta de administracién y control estadistico:
21.Por medio de esta herramienta se podra acceder en linea a informacién estadistica
detallada del IVR, datos y graficos.
22.Debera presentar la informacién estadistica general en forma de tablas de datos y
graficos de todas las llamadas que ingresan, atendidas, perdidas, entre otros.

B. De forma totalmente integrada al sistema de atencién automatica se debe
configurar el sistema de (IPCC) atencién por medio de agentes. El AyA cuenta
con 20 licencias de IPCC en su versién estandar por lo que se requiere
actualizar a la versién que brinde los servicios descritos.

1. El IVR identificard al usuario que ingresa y podra pasar la informacién al agente
por medio de una pantalla, desplegada automaticamente, con la informacion
asociada, por medio de una pantalla de sistema con la informacién del cliente que
llama relacionada con la informacién de la base de datos de clientes
institucionales.

2. Debera contar con un control de la cola de atencién, cantidad de llamadas en cola,
nivel de desercion, tiempo en espera promedio y por llamada.

3. Asl mismo contarq con estadisticas de la productividad y eficiencia de cada
operador o agente de servicios y del servicio en general.

4. Debera instalarse y configurarse el médulo de grabacién de llamadas que permitira
el adecuado control de la calidad de servicio, para verificacién de quejas,
supervision, seguridad, capacitacion, entre otros.

5. Toda esta informacién estad(stica y grabaciones estarad contenida en la misma
herramienta integrada de informacion administracién, control estadistico y debera
proveer informes gue permitan evaluar

a. Control de la calidad del servicio.

b. Control de la productividad por agente.

c. Control de la productividad general del Call Center.

d. Control de los momentos de alta y baja demanda, lo que permite el mejor
uso de los recursos.

6. Debe recibir las llamadas y distribuirlas entre los operadores activos disponibles,
dandole prioridad en su forma estandar, al agente que tenga mayor tiempo en
espera o desocupado o alternativamente de acuerdo a prioridad por grupos y
capacidades de los agentes.

7. Las llamadas deben ser atendidas en primera instancia por el IVR y en caso de
que asi lo solicite el cliente, o que la naturaleza de |a llamada asl lo requiera, debe
ser trasladada a un agente de atencién.

8. La solucién debe trabajar obligatoriamente de forma totaimente integrada con el
IVR y el Sistema de Grabacion.

9. La pantalla de control de los recursos del IVR y del Call Center deben de poder
integrarse en una sola consola de monitoreo. De manera que el supervisor pueda
darle seguimiento completo a cada llamada que ingresa, y que es atendida.

10.El IVR debe proveer la posibilidad de identificar previamente quién es la persona
que llama por medio de una palabra clave y/o un nimero de usuario, la cual debe
ser comparada y verificada con la base de datos de AYA.



11. Asimismo, paralelo a la llegada de cada illamada, debe informarle al agente
mediante una pantalla que se despliega automaticamente (Screen PopUp), el
nombre de la persona y otros datos importantes del respectivo cliente.
Alternativamente debe proveer la informacién necesaria para que un segundo
sistema (Por ejemplo: el sistema de cobro) despliegue la correspondiente pantalla.

12. La solucion debe priorizar la atencion de un determinado cliente calificado como de
mayor importancia.

13.Los agentes deben poder clasificarse en grupos de atencién, con el propdsito de
poder redirigir la llamada hacia operadores especializados en diferentes campos,
especialidades o capacidades.

14 En caso de que la llamada no pueda ser atendida de forma inmediata por un
agente, el sistema debe mantenerla en cola, permitiendo al menos las siguientes
opciones:

a. Que escuche musica en espera.

b. La posiciéon o lugar de la cola en que se encuentran y como avanzan dentro
de la misma.

c. Eltiempo de espera promedio para que sea atendido por un agente.

d. Dejar un mensaje grabado, el cual pueda ser enviado automaticamente al
correo electrénico o lista de correo.

15. De acuerdo con las necesidades de AYA, la capacidad minima que debe poseer el
sistema es de:

a. Al menos 20 agentes lineas telefénicas, de manera que pueda recibir y
atender 20 llamadas al mismo tiempo. Debido a la integracion entre este
sistema y el IVR, estos canales pueden ser los mismos.

b. Capacidad instalada de 20 agentes u operadoras, de manera que puedan
atender a 20 clientes concurrentemente.

¢. Debe tener la posibilidad de acceder la informacién estadistica totalmente
en tiempo real de informacién general de la solucidén y por operador, como
minimo:

t.Por cada agente.

ii.Por cada extensién,

iii. Tiempo productivo e inactivo de cada agente.

iv.Cantidad de llamadas entrantes y salientes por cada agente.

v.Tiempo de cada liamada atendida o realizada.

vi. Tiempo promedio en la cola de atencién.

vii. Tiempo maximo y minimo en la cola de atencién.

viii.Nivel de servicio maximo y minimo del funcionamiento (Picos de
demanda).

ix.Cantidad de total de llamadas entrantes y salientes.

x.Cantidad total de llamadas no contestadas.

16.El Supervisor debe poseer al menos las siguientes posibilidades de fiscalizacion
telefénica:

a. Ponerse en conferencia junto con el supervisor y el cliente.

b. Hablarle al agente sin que el cliente escuche.

¢. Tomar la llamada y seguir hablando con el cliente.

d. Atender directamente llamadas.

17.Debe proveer a cada agente u operador, de un medio para que pueda ingresar al
sistema y de esta manera que le comiencen a llegar las llamadas, suspender
temporaimente las actividades (ejemplo horas de almuerzo y similares) y
finalmente desactivarse totalmente al final de su jornada labora. La cantidad de
agentes que pueden ingresar no podrd superar la cantidad de licencias
concurrentes que se adquirieron, pero no deberdn estar asociados a puestos
fisicos establecidos sino a usuarios autorizados.

18.La solucion debera permitir que el agente devuelva o traslade la llamada a un



punto especifico del flujo del IVR (principio o a cualquier de las opciones) para que
ta llamada sea atendida de forma automatica.

B. Generacion de campafas de informacidn: Sistema telefénico automatico
que permita crear y administrar la transmision de mensajes masivos de voz
pregrabados. Se entiende como campafia a un conjunto de trabajos (envios
de informacién) que se le programan al sistema con el objetivo de informar a
los clientes de alguna informacién, evento, o equivalente, etc. Cada
campafa debe estar asociada a un grupo de clientes meta, a una fecha y
hora de inicio automatica de la campania, a una fecha y hora de finalizacién.

1.

El sistema debe marcar automaticamente cada ntimero
de telefono definidos en cada campara, y posterior a
que el interlocutor conteste la llamada debe iniciar la
comunicacion del mensaje pregrabado.

El sistema debe proveer una interfaz totalmente
grafica para facilitar la programacion de las campafias y
la interaccién con el usuario. Los usuarios podran crear
y activar las campafias desde su propia computadora.
Debe permitir la administracién concurrentemente de al
menos 10 campafas activas con mensajes diferentes,
cada una con al menos 20,000 clientes diferentes.
Asimismo, debe permitir la existencia de un ilimitado
numero de campafas inactivas, gue podran ser puestas
en actividad en cuaiquier momento, de acuerdo con las
necesidades de los usuarios.

Cada campafia debe poder iniciar y finalizar
automaticamente su funcién de envio de mensajes, con
solo programar previamente las fechas y horas de inicio
y final.

En el caso de que la llamada no sea contestada la
primera vez, el sistema debe tener la capacidad de
realizar intentos sucesivos o0 no a definir
(parametrizable). Los intentos consecutivos no podran
realizarse consecutivos inmediatos si no hasta no haber
completado el primer intento en toda la campana.

Debe contener un médulo de estadisticas, que permita
conocer al menos por cada campafa: fecha y hora de
cada llamada, a qué numero telefénico se realizé,
cuantas llamadas efectivas se realizaron, cuantos
intentos  fallidos existieron y cuantas llamadas
finalmente no se pudieron realizar.

L.a oferta debe incluir las grabaciones y configuraciones
de pautas para al menos 5 campafas diferentes.

La solucién deberd tener ia facilidad de generar
generacion masiva de mensajes por medio de
Mensajeria Corta a celular (SMS) por medio de un
modem GSM, cumpliendo con todas las caracteristicas
anteriormente descritas.

La solucién de generacion de campanas debe ser parte,
al igual que el resto de los componentes funcionales del
sistema, de un solo sistema integrado que incluya todas
las funcionales solicitadas.



10.La solucién deberd contar con la funcionalidad de

grabacion de llamadas para todos los agentes (20).

11. Debe tener la capacidad de grabar todas las llamadas
que se hacen desde y hacia el Call Center y de la
central en general.

12.Permitir grabar concurrentemente todas las lineas
intervenidas.

13.El sistema debe trabajar basado en VolP por lo que no
debe haber intervencion de lineas fisicas.

14.Debe tener la capacidad de grabar las llamadas en
demanda o el 100% del tiempo, a criterio del
administrador.

15.Cada conversacién se debe guardar en el disco duro
del equipo en archivos individuales, lo que permiten una
facil busqueda de la informacién.

16.Esta grabacién en el disco duro se debe realizar en
formato compactado, de tal forma que permita grabar al
menos 900 horas por cada 10Gb.

17.Toda la informacién generada por la Grabadora debe
ser administrada por el Mobdulo Integrado de
Estadisticas, Administracion y Seguridad descrito mas
adelante, desde donde también deben reproducirse ias
grabaciones.

18.El tiempo de grabacién o la cantidad de llamadas
grabadas no debera tener limite. La disponibilidad de
espacio en el disco duro sera la Gnica limitacién

19.Con el objetive de cumplir con la legislacién, debera
contar con un medio para gue las personas que llaman,
escuchen un mensaje previo al inicio de la grabacion,
un mensaje pre-grabado donde se indicard que la
llamada esta siendo grabada.

20.El sistema de Grabacién debera tener la capacidad para
que los administradores yf/o Supervisores, puedan,
desde su propia computadora y de acuerdo a su perfil:
escuchar las grabaciones, generar reportes y Graficos,
exportar la informacion localizar grabaciones a través de
los filtros de busqueda, introducir comentarios a dichas
grabaciones, localizar grabaciones a través de estos
comentarios, como un filtro mas de busqueda, enviar
las grabaciones por medio del correo electrénico, tener
la capacidad de disminuir o aumentar la velocidad de
reproduccion.

21.5e¢ deberda proveer el hardware necesario
correspondiente para el sistema de grabacién.

Generalidades:
1. El oferente debe cotizar los sistemas completos e integrados de: software,
instalacién, capacitacion, soporte técnico para ajustes de la solucién por 12 meses.
2. La solucidén debe entregarse debidamente instalada, de manera que se tenga
acceso a todos los recursos solicitados, cumpla con las caracteristicas y brinde los
servicios y facilidades indicadas en este carte! bajo la modalidad de proyecto “llave

en mano”.

3.La oferta debe incluir todo con concerniente a servicios (incluyendo capacitacion),



software y licenciamiento necesarios para cumplir con todas las especificaciones
descritas en este cartel, as/ como las instalaciones necesarias para el debido
funcionamiento de los equipos.

4. La solucién ofertada debe ser 100% nativa en IP y compatible con centrales cisco
version 8.0 e cisco IPCC, no se aceptaran sistemas hibridos o que utilicen
tecnologias diferentes.

5. El AyA ya cuenta con aplicaciones que trabajan con la Base de Datos ORACLE
con la que debera interactuar la solucién por lo tanto debera ser 100% compatibie
con esta motor de base de datos. Adicionalmente debera ser 100% compatible con
el motor de base de datos SQLSERVER 2005 o 2008 R2.

6. Se debera presentar una carta del fabricante que los faculte para la
instalacién y soporte de la solucién.

7. Se debera incluir una carta del fabricante en donde se enumere el personal
que tenga la formacion en la solucién ofertada en labores de instalacién y
soporte.

8. Se debera incluir la capacitacidn para 4 personas en {a administracion
funcional de la solucion de al menos 40 horas.

9. Se debera incluir la capacitacion para 3 personas en el soporte y
administracion técnica de la solucién de al menos 40 horas.

10.Plazo de la Garantia. La garantia de la solucién debe ser de 1 afo contada
a partir del recibido conforme de la solucién debidamente instalada y

funcionando a entera satisfaccion por parte del AyA. Tiene que
comprender, como minimo, los defectos de fabricacién, cambio de todos los
componentes, instalacién y  funcionamiento, asi como las

actualizaciones de software disponibles durante el tiempo de la garantia.

ll.Mantenimiento preventivo y correctivo: La oferta debera incluir los

servicios de mantenimiento preventivo y correctivo con sustitucion de partes
para los equipos y sistemas adquiridos de por al menos 12 meses, con
ampliacion negociable de comun acuerdo por 3 afios mas. Debido a ello se
solicita que se adjunte a la oferta un detalle del mantenimiento
preventivo/correctivo que requiera el equipo, asi como el costo que éste
tendria junto con el mantenimiento correctivo una vez vencidos el afio
incluido en este contrato.

NOTA:

En junio de este afio, estando mi persona incapacitada por una operacién que me realice
en la Clinica de Coronado,(ver expediente), la Linea 800 y Plataforma de Servicios fueron
sacados de |a infraestructura donde habia sido ubicada en el 2006. Los colaboradores de
Linea 800 fueron enviados al Edificio B de la Sede en Pavas, la Plataforma de Servicios
fue ubicada en ese mismo lugar en la Planta Baja. Durante el traslado, activos, equipos y
otros objetos fueron extraviados. La oficina que yo ocupaba fue abierta y desocupada, y
los archivos correspondientes a los afios 2006-2010, fueron ubicados en el patio de dicha
Agencia. Comunicado a las Jefaturas correspondientes, ya que cuando regrese a mis
labores, no tuve ubicacién durante 9 meses, y posteriormente al trasladarnos al local
actual, las bolsas estaban sucias, rotas, imposibles de tocar, situacién comunicada a las
Jefaturas correspondientes, incluido el GEDI. VER ANEXOS DE FOTOS Y OFICIOS
ENVIADOS.



ANO 2011

Central Telefonica:

Por decision de la Gerencia, y con la unificacién de las Centrales, se pasa de tener
centrales en varios puntos de la GAM, con 7 operadores, a una central Gnica bajo el
namero 2242500, quedando con 3 operadores, de los cuales uno es puesto en
propiedad.

Con todas las implicaciones del caso, como fue la comunicacién a los clientes, a los
mismos funcionarios, asi como al mismo tiempo el uso de microfonos en las
computadoras en lugar de aparatos telefonicos.

IVR:
Grabacidon de Menu de IVR para la Centra! Telefonica.

Recopilacién de Datos de ia Central:

Disefio de formulario para los efectos de recopilacién de datos de ios clientes que
llaman a la central.

Aplicacién de Movimientos:

Con el prop6sito de mejorar los tiempos de Atencién, se define nombrar a la funcionaria
Gabrieta Acufia Rojas como encargada de andlisis y aplicacién de movimientos, bajo la
formula para esos efectos el resto de operadores de la Linea 800 unicamente van a
recepcionar las solicitudes de los clientes cuando sean procedentes; la funcionaria
Isabel Hernadez sera la encargada de llamar a los clientes para brindar respuesta de!
estudio realizado.

FODA:
Preparacion de analisis FODA para lo que eventualmente podrla ser la contratacién del
servicio de Atencién Telefonica. Ver anexos

Participacién en Mejoras del Médulo de Averias de OPEN:
Ver anexos




ANO 2012

SISTEL:

Solicitud e inicio de gestiones con |a colaboracién de la Direccién de Informatica en el
Sistema integrado de Servicios y Telefonfa, con el propéstio de automatizar la
recoleccion de Datos de los clientes.

Agenda 2012:

Coordinacién anual de feriados
Coordinacién anula de fines de semana
Coordinacidn anual de vacaciones

Ajustes y Movimientos a la facturacién:
Revizados y entregados al 30 de abril 2012.

Participacién en Comisiénde Mejoras Linea 800:

Opinién y aporte de datos estadisticos de la Linea 800 2006-2012.

ESTADO ACTUAL: 6 de mayo de 2012.

CoNBOhWN =

—

NOOGh LN

. GESTION DE LA LINEA 800

Informacién General Institucional.

Estados de Cuenta.

Tramites Comeérciales.

Informacién de Cortas y Reconexiones. .

Informacién de Suspensiones Programadas.

Informacién por faltantes de Agua y Averias.

Reportes de Averias en Medicion-Redes-Alcantarillado.

Reclamos y Modificaciones a las facturaciones.

Revision y resolucion de Buzén Nocturno, fines de semana y feriados.

GESTION DE LA CENTRAL

Transferencia de llamadas a las extensiones correspondientes
requerimientos del cliente.

Informacién General Institucional.

Estados de Cuenta.

Informacién de Tramites Comerciales.

Informacién de Cortas y Reconexiones.

Informacién de Suspensiones Programadas.

Informacién por faltantes de Agua y Averias.

VER ESTADISTICAS DE ATENCION

segun



PERSONAL LINEA 800 Y CENTRAL:

FUNCIONARID CEDULA UBICACION " PLAZA

ADYS SOLIS MONGE 1-456-615 LINEA 800 EJECUTIVO GENERAL
IALEXA ARAYA FLORES 1-1277-0324 |[CENTRAL GESTOR EXPERTC
ANA CUADRA HURTADO 1-700433 LINEA 800 GESTOR GENERAL
IANDREA GARCIA ARIAS 1-1270-0099 |LINEA 800 GESTOR ESPECIALISTA
\BEBELYN WATT SOLANO 3-391-048 LINEA 800 GESTOR EXPERTO
BRYAN MORALES AGUILAR 1-1209-0037 [LINEA 800 GESTOR EXPERTO
DAVID ALFARQO SALAS 1-1187-0437 |[CENTRAL GESTOR EXPERTO
FRANK CAMACHO BERROCAL 1-5637-331 LINEA 800 GESTOR EXPERTO
IGABRIELA ACUNA ROJAS 1-1062-0803 |LINEA 800 GESTOR ESPECIALISTA
USABEL HERNANDEZ SEGURA 4-143-876 LINEA 800/PLATA|GESTOR ESPECIALISTA
IKRIZIA SILESKY RODRIGUEZ 1-1084-080 LINEA BOO GESTOR ESPECIALISTA
LUIS GUILLERMO CALWVQO CASTILU2-695-0089 LINEA 800 GESTOR GENERAL
SERGIO RODRIGUEZ VARGAS 1-0701-0260 | AMBAS

HORARIOS DE ATENCION EN LA LINEA 800:

HORARIOS Lunes a Extras Desayuno Almuerzo Café
3 Viernes

HORARIO 1] 7:00a 3:15 8:00 @ 8:15 | 11:45a 12:30 | 2:15 a 2:30
HORARIO2 | 7:00a3:15] 3:1524:15 | 8:00a8:15 | 11:452 12:30 | 2:15 a 2.30
'HORARIO 3 | 7:00 a 3:15 8:15a8:30 | 12:15a 1:00 | 2:30 a 2:45
HORARIO 4| 7:4524:00] 4:0025:00 | 8:15a8:30 | 12:30 a 1:15 | 2:30 a 2:45
'HORARIO 5| 7:45 a 4.00 8:30 2 8:45 | 12:30 a 1:15 | 2:45 a 3:00
HORARIO6 | 7:4524:00| 4:00a5:00 | 8:452a8:00 | 1:15a2:00 | 2:45a 3:00
HORARIO 7 | 7:45 a 4:00 9:00a9:15| 1:15a2:00 | 3:00 a 3:15

* De Lunes a Viernes, de 5:00 p.m. A 7:00 p.m cubierto mediante horas extra_con
perscnal de Plataforma de la GAM,

Y*Fines de Semana y Feriados pagados mediante tiempo extraordinario

KRIZIA LUIS FRANK | BEBELYN { ANDREA | BRYAN ANA
1 2 3 | 4 5 6 7
2 3 4 | s 6 7 1
3 4 5 6 7 1 2
4 5 6 7 1 2 3
5 6 7 1 2 3 4
6 7 1 2 3 4 5
7 1 2 3 4 5 6




HORARIOS DE ATENCION EN LA CENTRAL

HORARIOS t.unes a Viernes Desayuno Almuerzo Café

David 7:45 a 4:.00 [ 9:00 a 8:15 12:15a1:00 § 3:15a 3:30
EQUIPQ Y TECNOLOGIA DE LA LINEA 800 Y CENTRAL

' SOFTWARE OPEN

' IPCC

{

F—_-

IVR (Interactive Voice Response)
OPEN OFFICE

EQUIPO DE COMPUTO

i

CENTRAL: 3 COMPUTADORAS
LINEA 800: 10 COMPUTADORAS

X

. Microsoft Windows 7 Professional 32 y 64 Bits
{IMPRESORAS 1 LASER JET 2420
3 TELEFONOS EN CENTRAL SERIE 7940

I TELEFONOS

9 TELEFONOS EN LINEA 800 SERIE 7940
1 TELEFONO SERIE 7912
TECNOLOGIA IP

RADIO DE COMUNICACION

1

Agencia Pavas Este;

Pavas, del Cuerpo de Bomberos 30 al ceste.

INFRAESTRUCTURA:

OFICINAS

COORDINADOR GENERAL

1 COORDINADOR GENERAL

CUBICULOS LINEA 800

7 OPERADORES
1 APLICACION DE MOVIMIENTOS
1 SUPERVISION

| CUBICULOS CENTRAL

3 OPERADORES




PARQUEO

l3 ESPACIOS PARA CARRO
1 ESPACIO PARA MOTOS

1 PARA CLIENTES
2 PARA EL FONDO DE AHORRO

ROTULACION

Ninguna

PROTOCOLOS

LINEA 800 _
CENTRAL TELEFONICA

SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE

RELACION CON OTRAS AREAS

AREA OPERATIVA AREA COMERCIAL
! CENTRO DE CONTROL LECTURAS
‘ 5 INGENIEROS DE ZONA DISTRIBUCION
E . MEDICION 2 ZONAS COBRANZA )

ALCANTARILLADO

RECAUDACION

REVISIONES DOMICILIARES

ADMINISTRATIVA

NUEVOS SERVICIOS

|

L TODOS LOS DPTOS

CATASTRO

INSTALACION NUEVOS SERVICIOS 1

CONTRALORIA DE SERVICIOS |
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Agencia Pavas Este
RECOLECCION DE DATOS

FECHA:

[P

. ANALISTA:

f

L
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Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados
Agencia Pavas Este
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

i];fo;&e del Cliente encuestado: Numero de Teléfono:
' FUNCIONANO GUE BTEVISvovvvverrorrrororo oot oo FECHA ....oiotieiiirererarerenns !
L B0 ittt ettt e e s s e abae bt s st see eeeneneenresans ;
1. Identificacidn personal del funcionario que realiza la llamada.
2. ldentificacién de la Institucién para la cual labora.
3. Informar al cliente la razén de la llamada.
Entrevista:

1. Qué tipo de tramite realiz6 en AyA?

2. Elfuncionario que le atendié se identificé con el nombre?

( )Si ( )No

3. Considera que las consultas que ud. realizdé se atendieron
satisfactoriamente?
( )Si ( )No

4. Como califica usted la atencién que recibié por parte del funcionario que le
atendio?
( )Excelente ( )Buena ( ) Regular ( )YMala

Agradece la atencion prestada.

Se despide.



DIRECCION DE SERVICIO AL CLIENTE
Ficha para Programas y Proyectos

BRE DEL PROYECTO
[Seniclo de Atenclon Telefdnica pare |a Linea B00-REFORTE

Agencla Pavas
=]

HBIENVOS GENERALES ¥ FSPECIFICOS

IGENERAL !

pAsjornr e Sendcio de Atencién da |a Linea 800 medlants 1a sdquiaicién de tecrologia adecuada, pofsom.zi:spedﬁllzado. equipo o
nirmestructura atinentes a sendcios do exceloncia bajo Ios mads eltos niveles de eficlencla y eficacia,

ESPECIFICOS ; - — . I
1. Lograr i atenclon del 100% oe llamedas que Ingresan & |a Linea 800 mediente ef desamrcilo de tecnologia disefiada a la medida da las
Pecesidados de la Institucldn.2. Controter personal callficado en moterna de Sendcio al Cllente y con especialidades como Idioma]
ngids. 3. Prneer de equipe de computo a ja Linen 800, que soporte las piatoformas tecnotbgices para ¢l dasempefio de 105 operadomms 4,

Dotar In Linea 800 de una Infreestruciums disefiads especiaimente pars esta labor, cumpliando los requisitos en materda de Humineclén,
isizmiento de sonido y cublculos Indivduales por operader,

BREVE DESCRIPCION: —_

[Con (a Implementacidn de un desarollo tecnelogico a la medida de tas neceskiades de AyA en la Linea 800, lograremos entm otres

cosas: Enndar llamadas de acuardo o [as necesidades del clierte v las habliidades del oparedor, manejo de coles, monltoreo en tismpo

feal de operadomms, grabacién de llamadas, envio In situ de faxes, e- mall, emisién de informes poe operador, en tiempo requarids, coreo
voz, campafias sallertes para gestlén de cobro, notificaciones, avisos, mensajes promocionales mediente fax, & mall, mensaies de

Ee}lo y de woz.. Lo anterior saunado a persons! eapecializado, con manejo de clientes de acuerdo a aus habilidedes, bajo Ia supenislén de]

grupc de 4 técnlcos comarcinles y un Administmdor de AyA, ademis dal equipo y |a Infeestructura adecunda para ¢f desempefio de
Lin Call Center, an logrard & cumplimiento del objethvo general,

poLineas .
10remacién de la gestién hacla el cllents, 2. Gestidén desconcentrada.

. Desamollo de tecnologias apropiadas. 6. Comunicacidn efectiva para los clientes Intermos como exemos. 8.
Froyecclon hacia la socledad 9. Educacién a los ciudadanos sobre el valor de los senvcios

USTHFICACION
I AyA, na es |a excapclon entre las Instituciones pdblicas, con un alto gredo de winerabllided ante loa cambies Insitables de tipo
oclo-econdmico, poifiice, lendencias tecnoldgicas novedosns, entre otros. Como resuttado, es deber ¢ io3 colsboradores de AyA,

wer resuitbdos institucionales positives, mediante la genemclon do esfusrzos creativos que permitan e desamrolle de una cuttum
organiz aciona! orlermtada hacla la atencién y sendcio ol cliente.

psvERICGlOS

1. El bensficio mas Importants serd logror atender el 100% de llamadas. 2. Flitreclén de llemedes por medio del VR, 3. Grabachén de
lomedas para controd de celided (por demenda, 1 de cada N o todas [as llamadas). £, Todo tipo de estadisticas y reportes de i scthidad
felefénica (contided de lnmades entrantes, aallentes, por coln, por agente, duraclén promedio de |a llamads por cols y por agents) 5.
[Supendsidn en linea de lo quo suceds en el call center a toda hora. 6. Personal callficado, 7, Atenclén especlslizeds. 8. Equipo
jecnoldgico atinente a las necesicades de AyA y de! mercedo. 8. cempafias satiertes pera gestlon de cobio, notiftcacionas, adsos,

mensajes promecionaies mediante fax, e mall, mertulgs de texto vy de vox,

METAS ;
La meta ﬂnclgal £s lograr In atencion del 100% de llamadas en forma eficlents v eficar,
PEFIDG OF EJECUCION ; (1 aflo de implamantacién, dhidide en custrimeatres,
INDICADORES ; La Implementacién de este software permitida la comparecion entre!

Uamedas entrartes y Hemadas  eatendidas, complementada con el
+‘Prwacto de Control de Calided, liderado por 4 funcionarios y ung
Administrador de AyA.,

——

_ DETALLE FINANCIERD
NOMBRE DE LA PARTIDA O RUBRO MONTO CUENTA FORMA DE EJECUCION
585,000 Softwere
7 Personal
? Equipa { lesving)
7 nfreestructure




CREACION DE OFICINA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE CALIDAD

INTRODUCCION:
Como parte del mejoramiento continuo de la Oficina Comercial de Pavas Este, y en
concordancia con los Articulos 8 y 17 de la Ley General de Control Interno y los Articulos
Sy 6 dei La Ley 8220 de Proteccién al Ciudadano del exceso de Requisitos y Tramites
Administrativos, que a la letra dicen:

Articulo 8°—Concepto de sistema de control interno. Para
efectos de esta Ley, se entender4 por sistema de control
interno la serie de acciones ejecutadas por la administracién
activa, disehadas para proporcionar seguridad en la
consecucién de los siguientes objetivos:
a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra
cualquier  pérdida, despilfarro, uso indebido,
irregularidad o acto ilegal.
b) Exigir confiabilidad y oportunidad de Ia
informacion.
c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.
d} Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico

Articulo 17° --- Seguimiento del sisterma de control interno.
Entiéndese por seguimiento del sistema de control interno las
actividades que se realizan para valorar la calidad del
funcionamiento del sistema de control interno, a lo largo del
tiempo; asimismo, para asegurar que los hallazgos de Ia
auditoria y los resultados de otras revisiones se atiendan con
prontitud. En cuanto al seguimiento del sistema de control
interno, seran deberes del jerarca y los titulares subordinados,
los sigquientes:
a) Que fos funcionarios responsabilizados realicen
continuamente las acciones de control y prevencién en
el curso de las operaciones normales integradas a tales
acciones.
b) Que la administracién activa realice, por lo menos
una vez al afio, las autoevaluaciones que conduzcan al
perfeccionamiento del sistema de control interno del
cual es responsable. Asimismo, que pueda detectar
cualquier desvio que aleje a la organizaciéon del
cumplimiento de sus objetivos.
c) Que sean implantados los resultados de [as
evaluaciones peridédicas que realizan la administracién
activa, la auditoria interna, la Contralorfa General de Ia
Republica, la auditoria externa y demés instituciones de
control y fiscalizacién que correspondan, dentro de los
diez dias habiles siguientes a su notificacién.

Ley 8220.

Articulo 5°—Obligacién de informar sobre el trémite. Todo



funcionario, entidad u 6rgano publico estara obligado a proveer,
al administrado, informacién sobre los tramites y requisitos que
se realicen en Ia respectiva unidad administrativa o
dependencia. Para estos efectos, no podra exigirle Ia presencia
fisica al administrado, salvo en aquelios casos en que la ley
expresamente lo requiera.

Cuando un ente, 6rgano o funcionario ptblico, establezca
framites y requisitos para el administrado, estarad obligado a
indicarle el articulo de la norma legal que sustenta dicho tramite
o requisito, asi como la fecha de su publicacién.

Para garantizar uniformidad en Jos trdmites e informar
debidamente al administrado, las entidades o los 6rganos
publicos, ademas, expondran en un lugar visible y divulgardn
por medios electrénicos, cuando estén a su alcance, los
tramites que efectuan y los requisitos que solicitan, apegados al
articulo 4° de esta Ley.

Articulo 6°—Plazo y calificacion unicos. Dentro del plazo legal o
reglamentario dado, la entidad, 6rgano o funcionario debera
resolver el tramite, verificar la informacién presentada por el
administrado y podré prevenirle, por una tinica vez y por escrito,
que complete requisitos omitidos en Ia solicitud o el tramite o
que aclare informacién. Tal prevencién suspende el plazo de
resolucion de la Administracién y otorgar4, al interesado, hasta
diez dias habiles para completar o aclarar; transcurridos los
cuales, continuara el cémputo del plazo previsto para resolver.

Se crea la oficina de Control de Calidad, cuyo objetivo principal es controlar los
movimientos comerciales efectuados en la Linea 800, verificar que se sigan los
procedimientos establecidos, realizar actividades de registro, seguimiento y control de
casos especiales. Lo anterior con el propésito de optimizar los recursos existentes y
garantizar la eficiencia y eficacia en el desempefio de nuestras funciones.

FUNCIONES:
La oficina de Control de Calidad tendra entre sus principales funciones las siguientes:

Revisién de las modificaciones a la facturacién por Ajustes de acuerdo a lo
establecido en el Articulo 95 del Reglamento de Prestacién de Servicios a
los Clientes, tanto en el Sistema Comercial como en las boletas
correspondientes.

Revision de las modificaciones a la facturacién por Rectificaciones de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 86 del Reglamento de Prestacion de
Servicios a los Clientes, tanto en el sistema como en las boletas



correspondientes.

Control y seguimiento de Casos Especiales en Estudio por reclamos
presentados por nuestros clientes en forma telefénica.

Control y seguimiento de inconsistencias por anomalias tanto de facturacion
como operativas tales como duracién promedio de Resolucion de Ordenes
de Servicio, reclamos por mala distribucién de recibos, reclamos por tarifas
mal aplicadas, fugas remanentes después de reconexién de servicios
cortados por morosidad, entre otros.

Seguimiento de otras actividades de control que la jefatura considere
pertinentes.

10.

Entregar informes periddicos a las Jefaturas correspondientes del desarrollo
de las actividades de control.

PERSONA ENCARGADA:

A partir del 04 de setiembre del 2006, se asignan las funciones de Control de Calidad a
la funcionaria ADYS SOLIS MONGE.



) REGION METROPOLITANA
COMISION INSTITUCIONAL PARA REVISION DEL REGLAMENTO DE UNIFORMES

Saludo al entrevistado
Presentacion del encuestador

Estimado Compaifiero:

Con el propédsito de conocer los gustos, preferencias y necesidades de los funcionarios v
funcionarias de nuestra Institucién, le solicitamos contestar las siguientes preguntas con
respecto al uniforme: ‘

Marque con x la respuesta que considere apropiada.

Nombre del Departamento para el cual usted labora:

Considera que el uniforme actual ( pantalén azul y camisa celeste de botones)
cumple con las necesidades requeridas para ia labor que usted realiza?

() Si ( ) No
Del uniforme actual, indique que pieza cambiaria usted para sentirse mas cémodo
y porqué?
P CAMISA PANTALON GABACHA

Sugerencias por parte del entrevistado.

? _ CAMISA PANTALON GABACHA |
TELA

'COLOR
'DISENO

Agradecimiento
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REGION METROPOLITANA
COMISION INSTITUCIONAL PARA REVISION DEL REGLAMENTO DE UNIFORMES

Saludo al entrevistado
Presentacién del encuestador

Estimado Compafero:

Con el propésito de conocer los gustos, preferencias y necesidades de los funcionarios y
funcionarias de nuestra Institucién, le solicitamos contestar las siguientes preguntas con
respecto al uniforme:

Marque con x la respuesta que considere apropiada.

Nombre del Departamento para el cual usted labora:

Considera que el uniforme actual (HOMBRES: pantalén azul- camisa blanca-
corbata MUJERES: pantalén y saco azul- blusa blanca )cumple con las
necesidades requeridas para la labor que usted realiza?

()Si ( )No
Del uniforme actual, indique que pieza cambiarfa usted para sentirse mas cémodo
y porqué?
| CAMISA/BLUSA PANTALON SACO |

Sugerencias por parte del entrevistado.

CAMISA/BLUSA PANTALON SACO

E

TELA
'CoLOR | )
'DISENO I

Agradecimiento



MEMORANDO

PARA: Lic. Luis Fernando Cubillo Lobo Fecha: 26 de octubre del 2006
Jefatura Servicio al Cliente

DE: Milena Fonseca Hernandez MBA No. ACPE-2006-0192
Agencia Pavas-Este

ASUNTO: Personal de Servicio al Cliente

Reciba de mi parte un cordial saludo, aprovecho para adjuntarie algunas consideraciones sobre la
importancia de los colaboradores de Servicio al Cliente y puntos de referencia en materia de
contratacion de personal para esa Area; quizas algunos criterios se puedan rescatar y aplicar a
politicas propias de nuestro Departamento.

Quedo a sus ordenes para cualquier consulta,

Cordialmente,

Cc:

Lic. Roosevelt Alvarado Ramirez, Direccidn de Servicio al Cliente
Lic. Hermes Alvarado Gonzélez a.i., Direccion Comercial

Archivo

Mih.-



PROYECTO TELETRABAJO:

Justificacién:

El mundo atraviesa en este momento por una serie de cambios en todos los ambitos del
quehacer humano; particularmente los avances en materia tecnologica, han ido
procurando la aparicion de nuevas formas de comunicacion, las cuales se ven reflejadas
en el trabajo. Es asi, como la distancia ya no es un problema, por el contrario se convierte
en una fortaleza para las organizaciones que desean bajar sus costos, mantener sus
niveles de eficiencia y encontrarse a la vanguardia de las corrientes mundiales.

El teletrabajo ha experimentado un creciendo asombroso a nivel mundial, ya en Costa
Rica, se han dado los primeros Proyectos de este genero, con un excelente impacto
social, especialmente por el beneficio de no tener que trasladarse para trabajar y estar
cerca de la familia.

Las ventajas de esta modalidad laboral, inciden tanto en la propia empresa como en
colaborador, se ha comprobado atraves de estudios que el teletrabajo incrementa la
productividad, aunque tambien debe estar claro que el colaborador debe cumplir con sus
obligaciones, horarios y actividades.

Funciones principales de la Linea 800:

e Atencion telefénica de los clientes sobre lo referente a informacién comercial y
operacional.

. Recepcion y registro de quejas por la prestacion del servicio de agua y/o
alcantarillado sanitario,relacionadas con modificaciones a la facturacién segin
Reglamento de Prestaciéon de Servicios a los Clientes (facturaciones estimadas,
ajustes de oficio, rectificaciones por fugas en el hidrémetro, rectificaciones por
resultado de prueba volumétrica, distribucion de consumos, lectura incorrecta,
modificacién cobro por blogues, cobros no aplicados, tarifa mal aplicada) y
todas aquellas que en lo sucesivo el Sistema Comercial modifique o ingrese.

e Orientacion al cliente sobre tramites tales como nuevos servicios agua potable
y alcantarillado sanitario, cambios de diametro de conexiones, traslados de
previstas, exclusién de la conexién, cambios de tarifa, cobro por unidades de
consumo, emision de recibos duplicados, solicitudes de arreglos de pago,
cambio en |la forma de envio de recibos, cobros no aplicados y otros servicios
comerciales disponibles.

. Envio por solicitud del cliente de estados de cuenta, historiales de facturacién
y pagos.

e Generacion de ordenes como: pruebas volumétricas, bombeo, fuga por
reconexiébn, robo de hid, sust. de Hid, elevar Hid a nivel, sacar hid de
propiedad, inst. de hid en paja fija, PV. rep. de Acera, lecturas especiales, verf.
de disponibilidad de Alct., instalacion de Servicic de Alct, reelecturas,
revisiones domiciliares.

° Recepcién y traslado ante el area respectiva, de solicitudes de Cambio de
Acometida, fuga en Hidrante, varios trabajos de Fontaneria, faltante de Agua.



e Recepcion y traslado ante el area respectiva, de solicitudes de reparacién de
fugas en la calle, aceras e hidrémetros.

Recepcién y traslado ante el area respectiva, de solicitudes de reparacién
calles, aceras y recoleccion de escombros.

e Recepcion y traslado ante el area respectiva, de denuncias de! cliente sobre
conexiones ilicitas o reconexiones fraudulentas.

FACTIBILIDAD

La importancia de la comunicacién se ha transformado en los uitimos afics en un eje
primordial para el desarrollo de buenas relaciones, se aplica para cualquier tipo de
organizacion; en el caso de la Linea 800, se ha convertido en el principal eniace entre los
usurios y la Institucion.

Por su naturaleza, en la Linea 800 se brinda un servicio que satisface las necesidades de
los clientes, atraves de un telefono, donde el usuario no tiene interes en conocer desde
donde esta siendo atendido, Unicamente que se resuelva su situacion, es asi, como todos
los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, y la atencion de sus necesidades.

Es en este sentido, es deber de AyA, mejorar los recursos dados y emprender nuevas
rutas que nos guien hacia un futuro donde la Institucién pueda satisfacer a los clientes,
brindando servicios de excelencia y acordes a sus necesidades.

Bajo esa premisa, atraves de los anos se ha establecido el horario de atencion:

DIA JORNADA
Lunes a Viernes {7:00 a.m.-7:00 p.m
Sabado 8:00 a.m.-6:00 p.m
Domingo 8:00 a.m.-3:00 p.m.
*362 dias al afio

25 de diciembre, 1 de enero, viernes Santo NO SE LABORA.

VENTAJAS PARA LOS OPERADORES AL INCORPORARSE AL TELETRABAJO
e Mejorar calidad de vida personal y familiar.
e Seguridad personal cuando le corresponde cubrir e} horario nocturno.

e Menor nivel de estres por desplazarse a trabajar los fines de semana y dias
feriados.

e Mayor flexibilidad para organizar el tiempo.
e Menores costos de transporte y comidas.
e Motivacion para laborar rol nocturno, fin de semana y feriados.




VENTAJAS PARA AYA AL INCORPORAR LA LINEA 800 AL TELETRABAJO

e La flexibilidad de cubrir horarios desde la casa facilitara que si surge alguna
emergencia, otro colaborador podra hacer el rol correspondiente.

e Existe actualmente un Estudio de Salud Ocupacional, donde se expesa la
necesidad de reubicar la Linea 800 por que la infraestructura no cumple con los
estandares basicos; de manera que la remodelacion que se haga sera de un costo
menor.

e Menor riesgo en caso de estado de emergencia de perder todas las
comunicaciones.

e Mayor motivacién del personal.

¢ Reduccion de costos fijos de la oficina.

e Ahorro en la compra de uniformes.

e Menor riesgo por accidentes de trabajo.

s Segun la experiencia de otras organizaciones, incremento de productividad.
o Prevee el ausentismo en perfodos de lactancia o por la atencién de los hijos.

o Mejora la asistencia para personas que viven en lugares distantes.

DATOS DEL PERSONAL DE LINEA 800:

Personal: 100% Femenino
Edad Pormedio: 32 afios
Tiempo de Laborar en la Institucion: *4.5 afios *Directamente con AyA

Lugar de Residencia:

Aserri
Heredia
B Mexico
Hatillo

Desamparad
0s

Tibas 1
Tres Rios 1
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) FUNCIONARIOS QUE DESEAN TELETRABAJAR EN LA LINEA 800

FUNCIONARIO:
ADYS SOLIS MONGE

"CEDULA:

1-456-615

"TELEFONO:

2278-1295/8833-7832

IDIRECCION:

|

CARRETERA VIEJA A TRES RIOS, DE LA SUBESTACION
DEL ICE 100 ESTE, 100 N 75 ESTE RESIDENCIAL
VEREDAS DEL ESTE CASA 105.

USUARIO OPEN: AYAC0099 L
FUNCIONARIO:

ANA CUADRA HURTADO

: CEDULA 1-700-433

TELEFONO: 8325-2657

'DIRECCION: HATILLO # 5, DE LA PULPERIA LA ROTONDA 75 S.

ALAMEDA HUNGRIA, CASA # 466, BLANCA CON COLOR
PALO DE ROSA.

USUARIO OPEN: JAYACT025

FUNCIONARIO:

ANDREA GARCIA ARIAS

_CEDULA: 1-1270-0099

I TELEFONO: 2230-2676

DIRECCION: ASERRI BARRIO LAS MERCEDES 3005 Y 50W DE
PULPERIA 3 ESQUINAS SEGUNDA ALAMEDA

. CONTIGUO A FRENOS ERICK o

'USUARIO OPEN: AYAC1021

FUNCIONARIO:

CINTHYA RIOS MONGE

CEDULA: 1-1230-686

ETELEFONO: 2230-6346/8871-8870

DIRECCION: CANTON ASERRI, DISTRITO ASERRI. BARRIO LAS

]

MERCEDES, FRENTE A LA ENTRADA PRINCIPAL DEL
CENTRO EDUCATIVO LAS MERCEDES CASA COLOR
VERDE VERJAS NEGRAS CON TECHO DE TEJA

USUARIO OPEN:

SLD0225




FUNCIONARIO:
GABRIELA ACUNA ROJAS

E

CEDULA: 1-1062-803
 TELEFONO: 2221-3112/8812-9324
'DIRECCION: 50 W CAPILLA CLARET 8° MEXICO C 28-30 AV 7 BIS

APTO CREMA CON CAFE 38

'USUARIO OPEN: SLD00160

FUNCIONARIO:

ISABEL HERNANDEZ SEGURA

'CEDULA: 4-143-876

'TELEFONO: 2265-4491

iDlRfEbCION SAN JOAQUIN, BARRIO SANTA MARTA. DE MINI|

CESPEDES 400 NORTE Y 25 OESTE, CASA COLOR
CELESTE , PORTON CELESTE

'USUARIO OPEN: AYAC1046

FUNCIONARIO:

KATHIA CAMPOS BARQUERO

'CEDULA: 4-184-707

I TELEFONO: 2238-0427/8877-4064

!DIRECCION: Barva -heredia de |la Escuela de San Pablo de Barva 3008-'

:
[

W, Casa mano derecha portones afiejados casa color!
blanca.

preee -

xUSUARiO OPEN: AYAC1093
FUNCIONARIO:

KRIZIA SILESKY RODRIGUEZ

{CI_E_CL)_EJ“Lﬁ 1-1084-080 N
ITELEFONO 2235-6214/8814-9434 ]
DIRECCION: SAN JUAN DE TIBAS, 110W DEL RINCON POBLANO,
, SEGUNDA CASA A MANO DERECHA, VERDE CON
| PORTONES NEGROS

USUARIO OPEN: SLD00190

FUNCIONARIO:

ADRIANA MENDEZ MADRIGAL L
CEDULA: 1-1248-0060 1
TELEFONO: 8840-2955

DIRECCION: DESAMPARADOS, SAN ANTON!O, CONTIGUO A

ESCUELA REPUBLICA, APTOS. CENTRO MEDICO SAN;|
ANTONIO.

USUARIO OPEN:




~VER HORARIO SUGERIDO
REQUERIMIENTOS TECNICOS :

v OPEN

v MESSENGER

v CORREO ELECTRONICO

v PAGINA WEB AYA ( PAGOS)

v TELEFONO

v DIADEMA

v CALL MANAGER

v MODULO PARA ENVIO DE RECIBOS POR FAX
v COMPUTADORAS

REQUERIMIENTOS DE COORDINACION:

v SOPORTE TECNICO INFORMATICO.

v CENTRAL DE RADIO, CENTRO DE CONTROL, ING Y TODA AREA ENVIAR
POR CORREO TODA INFORMACION PERTINENTE PARA NUESTRAS
FUNCIONES.

v DISPONIBILIDAD EN MESSENGER DE ENCARGADOS DE CADA

DEPARTAMENTO, ESPECIALMENTE EN HORAS DE LA TARDE Y FIN DE

SEMANA, EN VIRTUD QUE NO SE TENDRA RADIO NI TELEFONO A

DISPOSICION




DOCUMENTOS QUE FALTAN PARA HACER SU TRAMITE:
CAMBIO DE NOMBRE:

2 ( )Formulario Solicitud Cambio nombre firmada por el DUENO de la propiedad y /o
representante legal.

> ( )Copia de la cedula del propietario.

> ( )Copia de la cedula del representante legal.

> ( )Centificacion personeria juridica.

2 ( )Certificacion literal de la propiedad con menos de un mes emitida.

- ( )Copias de cedulas y /o certificaciones de co-propietarios.

ESTUDIO ALCANTARILLADO

> ( )Formulario Estudio Disponibilidad firmada por el DUENQ de la propiedad y /o
representante legal.
2 ( )Copia del plano catastro.

DESCONEXION VOLUNTARIA

=2 ( )Formulario Desconexion Voluntaria firmada por el DUENO y/o representante
legal.

2 ( )Copia de la cedula del propietaric y/o representante legal.

2 ( )Copia de la personeria juridica.

NUEVOS SERVICIOS

v

( )Formulario Nuevos Servicios firmada por el DUENO de la propiedad y /o
representante legal.

( )Copia de la cedula del propietario (s) y/o representante legal.

( )Certificacién (es) Literal de la propiedad con menos de un mes emitida.

( )Plano Catastro y /o copias.

( )Planos: Hoja Mecénica-Hoja Arquitecténica con sellos y firmas del C.LA,
Municipalidad- Encargado de la Obra.

{ )Certificacion literal de la personeria juridica.

{ )Autorizacién firmada por el propietario o representante legal para que un tercero
realice el tramite.

( )Copia de la cedula de quien se autorice a realizar el tramite.

(_)Formulario firmado por duefio y/o representante legal que haga constar que va
esta construido.
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REGION METROPOLITANA
AGENCIA PAVAS ESTE

PREGUNTAS FRECUENTES:

Pregimtas ' ]
1. Llamadas a personas de la Sede de Pavas 5
- 2. Donde hay cortas? . 5
' 3. Porque no hay agué.en el sector 5
- 4. Recibos que no llegan 5
5. Para reportar una averia.... 5
6. Cuéanto duran para reconectar e! servicio? 5
o 7. Cuéles son los requisitos para un nuevo servicio? 5
,ﬁ 8. Porqué duran tanto los nuevos servicios? 5
! 9. Reporte de hidrémetros robados 5
10. Cuanto cuesta un nuevos servicio? °
f_ 11.  Porqué duran tanto en una devolucién de dinero y para 5
i _ rebajarlo son tan rapidos? ~
12.  Como se llena el formulario de Reporte Operacional de 5
Aguas Residuales'
13. Po;qué me vino este recibo con pendiente si yo ya lo 4
pagué?
B 14. Porqéué varia tanto el c&sumo de un mes a otro? 4
T 15. Problemas de Altos Consumos 4
o 16. Cuéndo reparan fuga reportada? 4
" 747, solicitud de Revisién Domiciliar 3
‘ ”m‘ia Cuales son los requisitos para un cambio de nombre? 3
] .._19. Qué hay de cierto que Acueductos asta en linea con los 3
agentes recaudadores?
v 20. Porque en una oficina me dicen una cosa y en otra 3
j cambian de opinién?
l . 21. Segun el nimero de solicitud xxxx, cuando me instalan 3
. el nuevo servicio?
: 22. El medidor quedé con una fuga después de la 3
reconexién, qué hago? . -
23. Porqué me viene tanta agua si somos los mismos? 3
24, Dénd\e se visan los planos de_ponstruccién? 3
3

25, Si el cambio de nombre tiene cobro




26. Necesito que me manden a revisar el hidrometro porque
me llega muy alto

i 27. Me lleg6 el recibg y me estan cobrando uno que yo ya 2
| pagué _ L |
28. Cuando pasan a leer? 2
29. Pedir relectura 2
" 30_. En dénde puedo pagair el recibo si ya se me venci6? 1
31. Dénde consigo informaciéon de AyA para una tarea de mi 1

hijo/a?

32. Cdémo obtengo una certificacion que estoy al dia o que
estoy conectado al servicio de AyA?

33. Si el recibo tiene mas tlempo para que no lo corten

T

34. Porque voy a pagar a supermercados y me indican otros
montos?

35. Porque cuesta tanto hablar con on jefe?

36. Porqué los inspectores dicen que vengan para que
rebajen el recibo y en plataforma dicen que por reglamento no
se puede?

37. Cual es el numero de servicio?




: MEMORANDO
No. SUB-G-SGAM-UEN-SC-COM-PE-2011-35

PARA: Ingra. Adriana Zamora Amador Fecha: 04 de mayo de 2011
Sub Gerente UEN GAM

DE: Milena Fonseca Herndandez MBA
Agencia Pavas-Este

ASUNTO:  ARCH/VOS 2006-2007-2008-2009-2010

De la manera mas atenta solicito su intervencién en materia de los archivos de la Agencia Pavas
Este, de los afios en marras, en virtud de una serie de eventos que a continuacién describo:

1. Durante el mes de junio 2010 me encontraba incapacitada por una operacién realizada en Ia
Clinica de Coronado. ( Documentacion consta en el expediente).

2. El dia 25 de junio de 2010, se realizo el traslado de la Agencia hacia la Sede en mi ausencia;
por lo que de mi oficina solo se traslado la computadora y el teléfono. Otros quedaron ahi, tales
como archivos, documentos, sillas, escritorio, entre otros,

3. En dicho traslado, y en virtud que nunca se me asigno un espacio, se dejaron en la Agencia los
ampos que contienen la documentacion de los anos_2006-2007-2008-2009 y hasta mayo 2010.

4. Al dar inicio con la remodelacion, mi antigua oficina fue desocupada.

9. Al ser trastadados nuevamente al edificio nuevo, procedi a ir a buscar los ampos, vy los encontré
en condiciones deplorables. Adjunto las fotografias.

Por lo expuesto quedo a la espera de sus instrucciones para ver como se procede siguiendo la
normativa correspondiente, ya que no puedo responsabilizarme por perdida, dafio u otro de esa
documentacidn, y no cuento con el recurso para recuperar dichos archivos.

No omito manifestar mi entera disposicién hacia su persona en lo que usted considere
pertinente,

Respetuosamente,

Cc:

Ingra. Dora Acufia Rodriguez, Gerente GAM

Ingra. Paola Campos Torres,Directora Servicio al Cliente-GAM
Licda. Ursula Gutierrez Villafuerte, Directora GEDI

Licda. Eugenia Obando Obando, Servicio al Cliente UEN GAM
ArchivoMfh.-









BOLETA DE APLICACION DE MOVIMIENTOS A LA FACTURACION:

NIS: NOMBRE:...........oiii e, CEDULA
............... TELEFONO:.......coooiiiiiie e,

RECOMIENDO:

AJUSTE ACA FK REDISTRIBUCION RETIRC COBROS INDEBI
OTROS: R.D REELECTURA PV

DOs
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FODA

'FORTALEZAS
Obijetivo Institucional definido.

Personal calificado.

Capacitacion recibida por el personal.
Experiencia del grupo de trabajo.

Control de horarios.

Conocimiento del manejo de la Institucién.

OPORTUNIDADES

Contratacién Empresa Qutsourcing que
cumpla con horarios 24*7*365

No afectacién por vacaciones-feriados-
incapacidades.

Atencidn en cada una de las Regiones. |
Alto nivel de exigencia de productividad.
Exigencia de uso de tecnologia de punta.

No amerita gastos en capacitacion del
personal

Cantidad de operadores requeridos sin
ninguna limitacién.

Mejora de la imagen institucional.
Crecimiento paralelo a mk meta.

Disminucién de costos fijos.

. . I
‘Personal actual se dedicara a funciones de
recuperacion del pendiente como lo indica
Capital Humano.

DEBILIDADES
Traslado de personal.
IPersonal sustituto.

‘Afectacion del servicio por vacaciones-
incapacidades-permisos-citas medicas.

Personal insuficiente para la atencion
telefénica, en horarios y dias no habiles.

Diferencia de Horarios con respecto al resto
de Areas.

Fallas de comunicacién con el Area
Operativa, especialmente feriados, fines de
semana y horario nocturno.

Tiempo de ejecucién de ordenes en el
|campo.

Estimaciones.
Duracidn de atencién telefénica cuando se

trata de andlisis de casos, para
modificacion de facturacion.

Pago de feriados-fines de semana
mediante tiempo extraordinario. (VER

.COSTOS).

i

AMENAZAS
Presupuesto.
Plazo de aprendizaje del personal.

No podran realizar modificaciones a la.
facturacién. '

i
Fallas en la comunicacién con las otras!
Areas.

Costos en caso de cambiar el proveedor.
Dependencia con la Empresa contratada.

Compromiso objetivos
institucionales.

con los




OBJETIVO INSTITUCIONAL.:

Atender, recibir y gestionar los requerimientos de nuestros clientes en forma eficiente y

eficaz.

HORARIO ACTUAL DE LA LINEA 800:

DE LUNES A VIERNES SABADO DOMINGO
HORARIO 1 DE 07:00 A 15:15 LIBRE DE 8:00 A 15:00
HORARIO 2 DE 07:00 A 16:15 LIBRE LIBRE
[HORARIO 3 DE 07:00 A 15:15 DE 08:00 A 14:00 LIBRE
[HORARIO 4 DE 07:00 A 16:15 LIBRE LIBRE
. [HORARIO 5 DE 07:45 A 16:00 LIBRE DE 8:00 A 15:00
[HORARIO 6 DE 07:45 A 17:00 LIBRE LIBRE
ORARIO 7 DE 07:45 A 16:00 LIBRE LIBRE
ORARIO 8 ~ DE 13:00 A 19:00 DE 12:00 A 18:00 LIBRE
[HORARIO 9 DE 07:45 A 16.00 LIBRE LIBRE
FERIADOS, FINES DE SEMANA Y 3 HORARIOS CON 1 EXTRA SEMANAL.
COSTOS DE OPERACION:
RECURSO HUMANO:
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FUENTE: DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

COSTO TOTAL ANUAL ¢ 96.012.462,1¢



OTROS COSTOS:

TIPO MENSUAL {ANUAL

LUZ ¢ 8.070,00 |¢ 96.840,00

AGUA ¢ 25.000,00 |¢ 300.000,00

TELEFONO ¢ ¢ 15.600.000,00
1.300.000,00

ALQUILER OFICINAS |¢ 860.200,00 |¢ 10.322.400,00

|CONSERJERIA ¢ 900.233,00 |¢ 10.802.796,00

SEGURIDAD ¢ ¢ 19.433.676,00
1.619.473,00 _

TOTAL: ¢ ' ¢ 56.555,712,00
4.712.976,00

*TIPO DE CAMBIO ¢506
** 2 puestos
***1 Puesto de 24 horas




MEJORAS MODULO DE AVERIAS OPEN

LINEA 800-REPORTE

Agencia Pavas Este
2011
Solicitudes de Mejora

1. Al ingresar nuevo reporte, después de escoger el cantén-distrito-, el sistema
automaticamente escoja el Centro Técnico Responsable; evitando el error humano.
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2. Automaticamente se copie el Distrito como primera palabra en la Direccién.
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3.Cuando la orden esta resuelta, una breve descripcién del trabajo realizado, ya que en
ocasiones, los clientes llaman, e indican que no ha sido reparada la fuga.
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4. Cuando se "anula” un reporte, brindar una descripcién, porque los clientes vuelven
a llamar y piden una explicaciéon de la anulacién. Lo mismo cuando la orden es
“duplicada”, agregar cual es la orden madre y asi poder darle informacién certera al
cliente.
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5. En los Informes, se requiere saber adicionalmente al operador-cantidad-cantén, y
tipe de orden.

6. Para evitar la duplicidad de ordenes, es importante valorar que cuando se indique

el canton, y el distrito se despliegue en una pantalla emergente, talvez las
ultimas 10 ordenes generadas con ésos datos.
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