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PARTICIPANTE ) FECHA

Irene Salas <AAAA-MM-DD> Fecha en que
el participante firma el documento
PARTICIPANTE FECHA
Maritza Alvarado <AAAA-MM-DD> Fecha en que el

participante firma el documento

AUTORIZACION PARA EL PROYECTO

DIRECTOR FECHA

Patricia Hernandez Mata <AAAA-MM-DD> Fecha en que el
patrocinador firma el documento

COORDINADOR DEL PROYECTO FECHA

Manuel Roda Ramirez <AAAA-MM-DD> Fecha en que el
director del proyecto firma el
documento>

UBICACION ELECTRONICA DEL DOCUMENTO

DIRECCION : <Hipervinculo al sitio donde se encuentra la informacién del proyecto>

RESPONSABLE: <Nombre completo, teléfono, email, del responsable de los documentos en el sitio>
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e SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1
o911 ' PERFIL DEL PROYECTO

Caédigo F01.2010

Solicitud de E;Tabn?;::; 6':10" Aprobado por: Rige a partir de:
Cambio No: Control y Director Sistema de Emergencias 9-1-1 2010-08-16

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

NOMBRE Desconcentracion de la Gestiéon

Presupuestaria y Administrativa CODIGO

COORDINADORES DEL PROYECTO:
Patricia Hernandez Mata
Marvin Vargas Alpizar

FECHA DE ELABORACION
23-08-2013

PERFIL DEL PROYECTO

ENFOQUE DEL PROYECTO- VISION EJECUTIVA

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Crear los mecanismos técnicos y administrativos para desconcentrar al Sistema de Emergencias 9-1-1 del
soporte a las operaciones administrativas que le brinda el ICE al Sistema. Lo anterior por cuanto la Contraloria
de la Republica asi lo ha solicitado, ya que la Ley que ampara al Sistema indica que el 9-1-1 cuenta con
independencia presupuestaria, de administracion, de definicion de sus recursos humanos y de lo necesario para
la atencién de las llamadas de emergencia.

PROBLEMA/NECESIDAD/OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS U ORGANIZACIONAL A RESOLVER

Con referencia a la naturaleza juridica del Sistema de Emergencias 9-1-1, que es un 6rgano de
desconcentracion maxima del Instituto Costarricense de Electricidad con personeria juridica instrumental debe
administrar los bienes de los cuales es titular, con una gestion independiente del ICE lo que implica la
obligatoriedad de formular y ejecutar su presupuesto de forma independiente, asi como su gestion
administrativa y de Capital Humano.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO A TRAVES DECONTRATACION DE SERVICIOS ADMINISTRADOS ICE:
* Se evalud y determind la conveniencia de realizar un arrendamiento de equipos y software y no de
comprarlos, dado que toda compra requiere de una inversion inicial que en este momento no se tiene.

e Sustentados en la Directriz N°46-H-MICITT la cual insta a que todas las Instituciones evalien la
alternativa de comprar servicios en la nube en lugar de comprar tecnologia para lograr ahorros a nivel
de mantenimiento y soporte, costos de actualizacién, obsolescencia, asi como calidad del servicio, ya
que se pueden establecer acuerdos de niveles de servicio, entre otros, esto nos llevo a realizar un
estudio de mercado para conacer las diferentes alternativas y costos.

e Las tres empresas consultadas fueron: TECAPRO, CODISA y SOIN, todas expusieron las aplicaciones
que poseen y su funcionamiento, de lo cual se ha comparado sus alcances en relacion a lo requerido.

* Personeros de la Direccién de Entrega de Empresas del ICE nos ofrecieron brindar la solucién completa
a través de Servicios Administrados ICE, y considerande que somos parte de la estructura
organizacional de esta Institucion, se ha considerado conveniente hacer la contratacion del servicio a
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través de esta modalidad. Adicionalmente, no implica esfuerzo alguno para el Sistema en materia de
Contratacion Administrativa, ya que este proceso corre a cargo del ICE. Lo anterior hace que sea
preferible tener una relacion contractual con el ICE, por estar adscritos a él, que con una empresa
externa.

Una conveniencia técnica analizada es que, actualmente toda la conectividad del Sistema es a través
de las redes ICE, situacion que pone en ventaja al ICE como proveedor del Servicio que se requiere;
asimismo el ICE cuenta con un Data center conacido como IDC que, segun lo apuntado por sus
mismos personeros, es uno de los de mayor capacidad y respaldo del pais, lo que nos aseguraria un
nivel de servicio y la continuidad de las operaciones tal y como se esta planteando.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1.

Soporte Tecnoldgico para la Gestion Administrativa

2. Brindar el soporte administrativo requerido para la prestacién del servicio.

OBJETIVO DEL PROYECTO
Dotar al 9-1-1 de los servicios que se requieran para brindar en forma desconcentrada la gestién de soporte

administrativo, con un costo no mayor al que actualmente se cancela, en un periodo de 15 meses a partir de
setiembre del 2013.

ALCANCE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES

1.

Gestion de Contratacion de los servicios requeridos a través del esquema de servicios administrados
que brinda el ICE.

2. Etapa de implementacion, traslado de informacioén y capacitacion del servicio contratado.

3. Dotacion de un nimero patronal propio del Sistema.

4. Creacion de cuenta bancaria pagadora, y lo requerido para la gestion de pagos.

5. Creacion de pdélizas independientes para los riesgos de los trabajadores.

6. Negociar el mantener las garantias sociales y laborales al personal del Sistema.

7. Negociar con el ICE un convenio para que provea de recursos financieros al Sistema, asi como cubrir
cualquier excedente negativo no predecible que pudiera surgir, en la etapa de transicion hacia la
desconcentracion total.

EXCLUSIONES
1. Para las nuevas contrataciones de personal se les definiran nuevas condiciones contractuales.
RIESGOS

1. Que el ICE no provea de los recursos financieros necesario para la etapa de transicion.

2. No poder utilizar el esquema de contratacion por servicios administrados.

3. Que no se pueda trasladar informacion de las bases de datos del ICE en forma oportuna por los ciclos
contables.

4. Que al mes de diciembre del 2013 no se tenga finalizado los tramite de la contratacion

5. Que al mes de junio del 2014 el proceso de implementacion no tenga un avance de un 70%, de no
cumplirse lo anterior, se formulara el presupuesto 2015 a través del ICE.

6. Disminucion de los ingresos del Sistema tal que no cubran los costos minimos de operacion.

FIRMAS DE PARTICIPANTES

Marvin Vargas Alpizar

FECHA

José Fabio Parreaguirre

FECHA
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Patricia Hernandez FECHA '

UBICACION ELECTRONICA DEL DOCUMENTO

DIRECCION :

RESPONSABLE:
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SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

-]; PERFIL DEL PROYECTO
o
N
N Cddigo F01.2010
Actualizado el: 2011-02-09 Registro No. F01: Version 2 FUO8 & PRIELOS:
: : y 2011-02-09
INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO
NOMBRE: ORGANIZACION DE ALTO CODIGO<Coédigo relacionado con los objetivos
DESEMPELNO estratégicos, solicitarlo a Planificacién y Control>
COORDINADOR DEL PROYECTO Carolina Jiménez | FECHA DE ELABORACION 03 de septiembre de
(o Patricia Hernandez) 2014
PERFIL DEL PROYECTO

ENFOQUE DEL PROYECTO- VISION EJECUTIVA

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Crear una organizacion de alto rendimiento a través del esfuerzo, estructura, compromiso del liderazgo y
claridad para asegurar el éxito, elementos alineados ala Estrategia institucional — Desarrollo de equipos —
Desarrollo personal — Evaluacién de desempefio, y obtener resultados sobresalientes convirtiendo a cada
colaborador en una herramienta 6ptima para el desarrollo de la institucion.

PROBLEMA/NECESIDAD/OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS U ORGANIZACIONAL A RESOLVER

: i

Mejoramiento del Clima Organizacional: Determinar factores que afecten el clima organizacional,
Crear equipos de integracion, asi como detectar las habilidades y desarrollar o fortalecer aquellas
que sea necesario para cumplir con la organizacién de alto rendimiento.
Gestion por Competencias: Pretende la integracion de todos los subsistemas de Capital Humano
bajo un mismo esquema de gestién basado en competencias, se parte del principio de que las
personas son seleccionadas, evaluadas y desarrolladas desde los comportamientos, conductas
observables, sin dejar de lado los conocimientos y habilidades que son base fundamental para el
desarrollo de las funciones y del desempeiio propio en los puestos de trabajo, permite un cambio de
cultura organizacional, agrega valor a todos los niveles a partir de la evaluacion y autoevaluacion del
desempefio en busca del cierre de brechas para una efectiva productividad organizacional.

a) Perfiles: Que la institucion cuente con un instrumento descriptivo de puestos basado en las
conductas, conocimientos y habilidades, tomando en cuenta la elaboracion del Diccionario de
Competencias, Diccionario de Comportamientos, Descriptivo de puestos, procedimientos y politicas
para la seleccién interna y externa, propuesta de incentivos.

b) Evaluacion del Desempeiio: Elaborar un instrumento que ayude a dirigir y supervisar
personal pero se debe realizar ligado al perfil por competencias del puesto, asi se tendran
parametros de evaluaciéon del desempefio minimos y conductas esperadas en el puesto por parte
de los colaboradores, estos parametros ayudaran a cerrar brechas de conocimiento vy
habilidades para los puestos de trabajo.

c) Formacion y Desarrollo: Pretende ser una herramienta de comunicacion continua con la
organizacion y de gestion como un medio para desarrollar competencias en las personas de
manera que sean mas eficientes y eficaces, creativas e innovadoras, que puedan contribuir a
mejorar los objetivos organizacionales y sean cada vez mas valiosas, se espera asi lograr
enriquecer el patrimonio humano de la institucion, la personalidad de cada trabajador /a y el capital
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intelectual de éste/a donde permita plasmar de una manera concreta el retorno de la inversion en
cumplimiento con la meta de la organizacion de alto rendimiento, a través del cierre de brechas.
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. CREAR UNA ORGANIZACION DE ALTO RENDIMIENTO.

OBJETIVOS DEL PROYECTO
1- Determinar los factores que afectan el clima organizacional.
2- Formar grupos de integracion.
3- Evaluar el desempefio del personal y su grado de cumplimiento con las metas y resultados que
debe alcanzar una organizacion de alto rendimiento.
4- Desarrollar un proceso de transferencia que proporcione al personal los conocimientos y permita la

mejora de habilidades que junto con la experiencia optimice sus competencias en el puesto que
desempefian

ALCANCE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES
1. Mejoramiento del Clima:;
Propuesta de Modela de Mejoramiento del Clima Organizacional.
Elaboracién del Instrumento de Clima Organizacional.
2. Gestion por Competencias:
Diccionario de Competencias.
Diccionario de Comportamientos.
Diccionario de Preguntas.
Manual Descriptivo de Puestos
Procedimiento y politicas para la seleccion interna y externa por competencias.
3. Evaluacion del Desempeiio:
Estructura y metodologia para evaluaciéon del desempefio.
Instrumento de Evaluacién del Desemperio.
Propuesta de incentivos por desempefio.
4. Formacion y Desarrollo:
Reglamento de Formacion y Desarrollo.
Procedimiento y politicas de Formacion y Desarrollo.
Plan de formacién basado en competencias.
Diagnéstico de necesidades.

EXCLUSIONES

1. No hay
RIESGOS
1. Que el personal asignado para este proyecto no cuente con suficiente tiempo para cumplir en el
tiempo meta.
2. La resistencia al cambio.
3. No disponer de personal capacitado.
4. No contar con el personal necesario en las fechas establecidas para el llenado de los instrumentos.
5. Poca colaboracion para el llenado de los instrumentos.
6. Problemas técnicos que afecten el equipo y se pierdan los resultados.
FIRMAS DE PARTICIPANTES
PARTICIPANTE FECHA
<Nombre completo y firma de la persona que participé en la elaboracion | <AAAA-MM-DD> Fecha en que €l
del documento> participante firma el documento
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PARTICIPANTE
<Nombre completo y firma de la persona que participé en la elaboracion
del documento>

FECHA
<AAAA-MM-DD> Fecha en que
el participante firma el documento

PARTICIPANTE
<Nombre completo y firma de la persona que participé en la elaboracion
del documento>

FECHA
<AAAA-MM-DD> Fecha en que el
participante firma el documento

AUTORIZACION PARA EL PROYECTO

DIRECTOR
<Nombre completo y firma de la persona que autoriza el proyecto>

FECHA
<AAAA-MM-DD> Fecha en que el
patrocinador firma el documento

COORDINADOR DEL PROYECTO
<Nombre completo y firma de la persona que es el encargado del
proyecto>

FECHA

<AAAA-MM-DD> Fecha en que el
director del proyecto firma el
documento>

UBICACION ELECTRONICA DEL DOCUMENTO

DIRECCION : <Hipervinculo al sitio donde se encuentra la informacion del proyecto>

RESPONSABLE: <Nombre completo, teléfono, email, del responsable de los documentos en el sitio>
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SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1
PERFIL DEL PROYECTO
Cddigo F01.2010
Solicitud de E;fgn‘?;gg; OF:": Aprobado por: Rige a partir de:
Cambio No: Control y Director Sistema de Emergencias 9-1-1 2010-08-16
3 2 Registro No. F01:
Actualizado el: 2010-08-03 Versisn 1 1

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

NOMBRE Plan de Continuidad del Servicio CODIGO:
COORDINADOR DEL PROYECTO FECHA DE ELABORACION
Marvin Vargas Alpizar 2014-03-27

PERFIL DEL PROYECTO

ENFOQUE DEL PROYECTO- VISION EJECUTIVA

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Con el propésito de ampliar el alcance del Plan de Continuidad del Servicio, el Sistema de Emergencias 9-1-1
requiere la implementacién de un sitio alterno, que ante un problema critico en su infraestructura tecnolégica o
la ocurrencia de un desastre que afecte las instalaciones fisicas, permita reactivar la prestacién del servicio de
atencioén de las llamadas de emergencia en un corto lapso.

Servicios y facilidades requeridas:

1.

6.

Desviacion del trafico de las llamadas de emergencia a la central telefonica del edificio de Operadoras
en el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), San Pedro.

La central telefénica del edificio de Operadoras recibira un E1, a través del cual ingresara el trafico
entrante de las llamadas de emergencias enrutado desde la central publica de San Pedro.

El Sistema de Emergencias 9-1-1 proveera un equipo marca AVAYA, modelo BCM450, que sera
interconectado con la central telefénica del edificio de Operadoras el cual, permitira la comunicacion
con cinco Despachos de las Instituciones de respuesta. Ademas de los servicios de voz, esta
comunicacion facilitara la grabacion de las llamadas que sean transferidas a los sitios remotos.

Se requiere que el ICE facilite el uso de un servidor para la ejecucién de la aplicacién informatica para
el tramite de las llamadas al 9-1-1, denominada Incidentes para la Contingencia (IPC) asi como, el
almacenamiento de la informacion en las diferentes bases de datos.

Se requiere que el ICE facilite la disponibilidad de 18 posiciones de Operador en las cuales, debe ser
instalada y configurada la aplicacién IPC, para la recepcion y tramite de las llamadas de emergencia.
Estas posiciones de Operador deben contar con un computador con conexién al segmento de red del
servidor solicitado en el punto No. 4 de este documento. Ademas, se requiere una extension telefonica
(aparato telefénico o softphone) de la central telefénica del edificio de Operadoras, con la facilidad de
grabacién de todas las llamadas que se tramitan. La disponibilidad de las estaciones de trabajo y sus
extensiones telefénicas seran requeridas Gnicamente, ante la ocurrencia de un problema que impida
hacer uso de la infraestructura tecnolégica en las instalaciones del 9-1-1.

Se requieren cinco servicios VPN con ancho de banda de 2 Mbps, para la comunicacion de datos y voz
del edificio de Operadoras en el ICE San Pedro con las Instituciones de respuesta inmediata, para

© Documento Normativo Propiedad del Sistema de Emergencias 9-1-1, prohibida su reproduccién total o parcial sin autorizacion

1/3




oy il el

contar con un tramite oportuno y eficiente de los incidentes. Los sitios remotos corresponden a:
a. Ministerio de Seguridad Publica en San José

Cruz Roja Costarricense en San José

Policia de Transito en San José

Cuerpo de Bomberos en Santo Domingo de Heredia

© o 0 O

Comisién Nacional de Emergencias en San José

7. Para la transmision de datos y voz con las Instituciones de respuesta, se requiere que el ICE facilite el
equipo de comunicacién por utilizar en el edificio de Operadoras en San Pedro ya que, en los sitios
remotos se utilizaran los equipos de comunicacion existentes en la red del 9-1-1.

8. Se requiere la coordinacion y el establecimiento de un protocolo, que permita el ingreso del personal
técnico y operativo del 9-1-1 a las instalaciones del ICE en San Pedro, ante la necesidad de activar el
uso del sitio alterno, cualquier dia de la semana y a cualquier hora del dia.

PROBLEMA/NECESIDAD/OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS U ORGANIZACIONAL A RESOLVER

Ante la ocurrencia de un problema critico en la infraestructura tecnolégica o desastre que afecte las
instalaciones fisicas del 9-1-1, y que impida la prestacién del servicio para la recepciéon de las llamadas de
emergencia, los habitantes del territorio nacional no contarian con un centro de contacto para el reporte de las
situaciones de urgencia y solicitudes de ayuda. Por consiguiente, es una necesidad imperiosa que la Institucion
cuente con un sitio alterno que permita la continuidad del servicio de atencién y tramite de las llamadas de
emergencia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Establecimiento de un convenio de cooperacion entre el 9-1-1 y el ICE.

2. Instalacion y configuracion de los servicios VPN

3. Instalacion y configuracion del equipo BCM450 y su interconexion con la central telefonica del edificio
de Operadoras

4. Instalacion y configuracion de la aplicacién IPC y sus bases de datos

5. Confeccionar, aprobar y publicar los procedimientos técnicos y operativos tanto en el ICE como en el 9-
1-1, que permitan ejecutar las acciones necesarias para activar la recepcion y tramite de las llamadas
de emergencia en el sitio alterno.

6. Disefar el protocolo de simulacros para verificar la efectividad de los procedimientos creados para la
activacion del sitio alterno del 9-1-1, asi como la periodicidad en la que se llevaran a cabo.

OBJETIVO DEL PROYECTO
Coordinar la implementacion de un sitio alterno en el edificio de Operadoras en el ICE San Pedro, que permita a
la Institucion continuar brindando el servicio de atencién y tramite de las llamadas de emergencia, ante un fallo

critico en su infraestructura tecnoldgica o desastre en sus instalaciones fisicas, para el mes de octubre del afio
2014.

ALCANCE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES
1. Requerimientos técnicos y operativos para la implementacion del sitio alterno para el 9-1-1.
2. Convenio de cooperacion entre el 9-1-1 y el ICE.
3. Documento de entrega e instalacion del equipo marca Avaya modelo BCM450.
4. Procedimientos técnicos y operativos para la activacion y desactivacion de la recepcion y tramite de las
llamadas de emergencia en el sitio alterno.
5. Documento con instrucciones claras y responsables para la ejecucion de los simulacros.

EXCLUSIONES
1. Se excluiran los sitios remotos de las Instituciones de respuesta inmediata que se encuentran ubicados
en provincias diferentes a San José, y los Despachos de aquellas instituciones que no son de respuesta
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RIESGOS

1. Que ante la ocurrencia de un desastre en la provincia de San José, la afectacién abarque ademas de
las instalaciones fisicas del 9-1-1, el edificio que albergara al sitio alterno en el ICE San Pedro.

2. Que el personal del ICE desconozca los procedimientos establecidos al momento de requerirse la
activacion del Plan de Continuidad del Servicio, que impidan el desvio oportuno de las llamadas de

emergencia y limiten el acceso del personal al sitio alterno.

3. Carencia de recurso humano operativo del 9-1-1 para atender las llamadas de emergencia en el sitio
alterno, por dificultades en el traslado o por fallos en los medios de comunicacion para contactar al

personal.

FIRMAS DE PARTICIPANTES

PARTICIPANTE FECHA
Magda Madrigal Mufioz
PARTICIPANTE FECHA
Guiselle Nuiiez Navarro
PARTICIPANTE FECHA
Rodrigo Enriquez Ibarra
PARTICIPANTE FECHA

Andrey Soto Rodriguez

AUTORIZACION PARA EL PROYECTO

DIRECTOR FECHA
José Fabio Parreaguirre Camacho
COORDINADOR DEL PROYECTO FECHA

Marvin Vargas Alpizar

UBICACION ELECTRONICA DEL DOCUMENTO

DIRECCION :

RESPONSABLE:
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SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

l. 9-1-1 i PERFIL DEL PROYECTO
\x‘:mn

Cddigo F01.2010

Rige a partir de:

Actualizado el: 2011-02-09 Registro No. F01: Versién 2 2011-02-09

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

NOMBRE Plan de Comunicacion CODIGO

COORDINADOR DEL PROYECTO Gerardo Garcia FECHA DE ELABORACION
M. 1/09/2014

PERFIL DEL PROYECTO

ENFOQUE DEL PROYECTO- VISION EJECUTIVA

DESCRIPCION DEL PROYECTO
Elaborar un plan de comunicacién de un plazo de 4 aiios en el cual se pueda de manera estratégica hacer de
conocimiento de la poblacion los beneficios de llamar al 9-1-1 y el uso adecuado del mismo.

PROBLEMA/NECESIDAD/OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS U ORGANIZACIONAL A RESOLVER
Es de conocimiento de la Institucién que la poblacién desconoce todos los beneficios y facilidades que brinda el
9-1-1para la atencion de llamadas de emergencia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1. Posicionar al 9-1-1 como una instituciéon especialista en la atencién de llamadas de emergencia.

OBJETIVO DEL PROYECTO
Planificar una estrategia de comunicacion que al final del periodo de accién, la mayoria de la poblacion
costarricense conozca cémo funciona el 9-1-1 y los beneficios que brinda.

ALCANCE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES
1. Camparias de comunicacién.

EXCLUSIONES

1.
RIESGOS

1. Falta de presupuesto para realizar las campafias que comprende el plan de comunicacion.

FIRMAS DE PARTICIPANTES

PARTICIPANTE FECHA
Gerardo Garcia Murillo 1/9/2014
PARTICIPANTE FECHA
PARTICIPANTE FECHA

AUTORIZACION PARA EL PROYECTO
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DIRECTOR FECHA
José Fabio Parreaguirre
COORDINADOR DEL PROYECTO FECHA

Gerardo Garcia Murillo

UBICACION ELECTRONICA DEL DOCUMENTO

DIRECCION :

RESPONSABLE:
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SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1
PERFIL DEL PROYECTO

Cddigo F01.2010

Actualizado el: 2011-02-09 Registro No. F01: Versién 2

INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

NOMBRE Plan de comunicacion interno CODIGO

COORDINADOR DEL PROYECTO Gerardo Garcia FECHA DE ELABORACION
Murillo 1/09/2014

PERFIL DEL PROYECTO

ENFOQUE DEL PROYECTO- VISION EJECUTIVA

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Rige a partir de:
2011-02-09

Plan de comunicacion interno para desarrollar canales para mantener al personal institucion informado de las

situaciones que acontecen dentro de la institucion y que son de vital conocimiento de todo el personal.

PROBLEMA/NECESIDAD/OPORTUNIDAD DE NEGOCIOS U ORGANIZACIONAL A RESOLVER

Mejorar la comunicacion interna de la institucion, para mantener una buena disposicion del personal a colaborar

cuando se le requiera.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
1. Dar a conocer los temas relevantes de la institucion al personal.

OBJETIVO DEL PROYECTO

Informar a todo el personal de las situaciones relevantes y positivas que susceden en el sistema, ademas de
informar de cambios o acciones que se presenten en la instituciéon, de manera tal que todo el personal tenga el

mismo nivel de informacion en los temas que corresponda.

ALCANCE DEL PROYECTO

PRODUCTOS ENTREGABLES
1. Plan de comunicacién interno
2. Comunicados internos
3. Boletin interno.

EXCLUSIONES
1

RIESGOS
1. Falta de presupuesto para materiales necesarios para la elaboracién de materiales.

2. Poco apoyo de parte de las areas.

FIRMAS DE PARTICIPANTES
PARTICIPANTE FECHA
Gerardo Garcia Murillo 1/9/2014
PARTICIPANTE FECHA
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_ CONTRATO 2014000075
CONTRATO DE VENTA DE SERVICIOS-ADMINISTRADOS ENTRE
EL INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD Y ‘

EL SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1

Entre nosotros, INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD, entidad auténoma del
Estado costarricense, cédula jurfdica cuatro- cero cero cero-cero cuarenta y dos mil ciento
treinta y nueve, representado en este acto por el sefior JAIME PALERMO QUESADA, mayor,
casado ingeniero industrial con maestria en administracion de empresas, cédula de identidad
nimero tres-doscientos treinta y nueve-ciento vemtlocho en su condicién de GERENTE DE
TELECOMUNICACIONES con facultades de APODERADO GENERALISIMO SIN LIMITE
DE SUMA, en adelante y para efectos de este instrumento denominado “ICE" y el SISTEMA.
DE EMERGENCIAS 9-1-1, cédula juridica nimero tres- cero cero siete-dos uno fres nueve
dos ocho, representada por el sefior JOSE FABIO PARREAGUIRRE CAMACHO, mayor,
divorciado, ingeniero en mantenimiento industrial, cédula de identidad ntimero cuatro-ciento
seis-quinientos cincuenta y dos, vecino de Aserri, en su condicion de DIRECTOR Y
JERARCA SUPERIOR del SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1, en adelante y para efectos
de este instrumento denominado “Cliente”, y denominados en forma conjunta “las Partes”,
hemos convenido en celebrar el presente “CONTRATO DE VENTA DE SERVICIOS
ADMINISTRADOS", de conformidad con los el articulo 2, inciso ¢) de la Ley de Contratacién
. Administrativa (N°7494 de 2 de mayo de 1995), articulo 130 de su Réglamento (Decreto
Ejecutivo N°33411-H de 27 de setiembre de 2006), articulos 6, 9 y 10 de la Ley de
Fortalecimiento y Modernizacién de las Entidades Publicas del Sector de Telecomunicaciones
(N°8660 del 8 de agosto de 2008) y el articulo 111 del Reglamento al Titulo Il de la Ley
N°8660 (Decreto Ejecutivo N°35148 del 24 de febrero de 2009), asi como en el Clausulado

sigulente:
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CLAUSULADO

CLAUSULA PRIMERA: OBJETO.

1.1

El presente Contréto tiene por objeto brindar al Cliente el Servicio Administrado de
infocomunicacién de una solucién 100% Web de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP), en la nube del tipo Software como Servicio, implementado en el
Centro de Datos dsl ICE, la cual integre los servicios de gestion administrativa-
financiera requeridos por el Cliente Sistema de Emergencias 9-1-1, en sus oficinas . -
centrales ubicadas en Llorente de Tibas, San José. El mismo es integral e indivisible y se
desarrollara en dos fases, a saber: Fase 1 parametrizacion e implementacion del servicio

y la Fase 2 operacion del servicio,

CLAUSULA SEGUNDA: DEFINICIONES.

2.1

2.2

2.3

24
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Actualizaciones (Up grade): Se refiere a las nuevas versiones que recibe un sisiema,
software, aplicacion o hardware. Son actualizaciones disefiadas para remplazar una
version previa de un determinado producto.

Administrador de Contrato: Funcionario designado por cada una de las partes, para
dar el seguimiento, fiscalizacion y coordinacidon a todo lo referente a la ejecucion

contractual. _
Administracion y gestion del servicio: Contempla la planificacion, disefio,

‘organizacion, direccién, control, soporte, supervision, monitoreo y mantenimiento de las

redes, los dispositivos, software y los recursos necesarios para brindar el servicio, con
el fin de que el Cliente obtenga el maximo beneficio posible del mismo.

Aplicativo: Las aplicaciones son parte del software de una computadora, y suelen
ejecutarse sobre el sistema operativo. Una aplicacion de software suele tener un tnico
objetivo: en este caso seria que el usuario pueda acceder y utilizar el servicio.




2,5

2.6

2.7

2.8

2.9

210

2.11

212

213
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Boleta de Control de Visitas: Documento utilizado durante las visitas al sitio del
Cliente, donde deberd anotarse todos los detalles que esta indica segln el Anexo 4.
Codificacién de catalogos: Consiste en definir y digitar informacion directamente en el
sistema.

Caso Fortuito: El caso foriuito es un hecho humano, de caracter imprevisible, en sl
cual a pesar de haber actuado con la diligencia debida, imposibilité total o parcialmente
a alguna de las Partes para cumplir con las obligaciones establecidas en el presente
Contrato. Tales como incendios, vandalismo, conmocion civil, revolucién, sabotaje,

entre otros.

Configuracion: Programacion inicial y cambios posteriores que requiere el Servicio
' Administrado con el fin de atender solicitudes del Cliente.

Condiciones idoneas: Se refiere a las condiciones que el Cliente debe asegurar al
ICE para la correcta instalacién y operacion del servicio que se le brinda, tales como
espacio en sus instalaciones, condiciones eléclricas, seguridad vy condiciones
ambientales necesarias para instalar y poner en operacion de forma optima el presente
Servicio Administrado.

Conectividad: Son todos y cada uno de los medios con los cuales las instalaciones del
Cliente, se enlazan a la red del ICE.

Data Center: Ubicacion donde se concentran los recursos necesarios para el
procesamiento de la informacion.

Defectuosa ejecucidon contractual: Corresponde a incumplimientos de las
responsabilidades contractuales de las Partes, que no necesariamente interrumpen el
servicio.

Desplazamiento extraordinario: Son todas aquellas visitas promovidas o solicitadas
por el Cliente, con motivo de la ejecucion del presenta Contrato y que no se ameritaba

el realizarlas o que el trabajo, para el cual se desplazé al sitio del Cliente, no se pudo




2.14

215
2.16

217

2.18

2.19

2.20
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realizar por responsabilidad del Cliente. El desplazamiento exiraordinario generara
costos adicionales para el Cliente.

Diagramacion de procesos del Cliente: Consiste en representar de manera gréﬁca
los pasos que se siguen en toda una secuencia de abtividadés, dentro de un proceso o
un procedimiento, identificandolos mediante sfmbolosAde acuerdo con su naturaleza;
incluye, ademés, toda la informacion que se considera necesaria para el anélisis, tal
como el flujo por el que pasa el proceso, las entidades o areas que participan el
proceso, aprobaciones requeridas, entradas y salidas de informaéic’)n, tiempos de
duracién en cada punto, entre otros. Estas se conocen bajo los términos de
operaciones, transportes, inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes.

Disefio: Se refiere al proceso previo de creacién y desarrollo para producir el servicio.
ERP: Software de gestion integrada y se define como grupo de médulos conectados a
una unica base de datos. El ERP es un paquete de software que permite administrar
todos los procesos operativos de una empresa, integrando varias funciones de gestion
en un Unico sistema.

Empresario Comercial: Corresponde aquella persona fisica o juridica, publica o
privada, nacional o extranjera, que el ICE seleccione para llevar a cabo la
implementacion y operacién de un Servicio Administrado en forma conjunta.
Exclusividad de los elementos del Servicio Administrado: Se entenderd como
exclusividad el hecho de que todos los elementos necesarios para brindarle al Cliente
el Servicio Administrado, serén utilizados Unica y exclusivamente para dicho servicio.
Fecha de corte: Fecha en que se cierra el ciclo de lectura para efectos de facturacion
en un periodo de 30 dias naturales.

Fuerza Mayor: La fuerza mayor es un acontecimiento de la naturaleza que no puede
preverse o que, previsto, no puede evitarse. Ciertos hechos pueden ser citados como
tipicos de fuerza mayor, por ejemplo, los fendmenos atmosféricos y naturales como




2,21

2.22

2.23

2.24

2,25

2.26

2.27

2.28

Contrato 2014000075

T
s

TAGO

S WS

Homologaciones: Consiste en anahzar la lm‘ormacxon del SJstema legado (origen) y

. asoclar la informacién equivalente en el s;stema destino.

Infraestructura requerida para brindar el servicio: Trabajos que se requieren en la
infraestructura del Cliente para la correcta instalacion Y operacion de los elementos

. utilizados para brindar el Serviéio Administrado.

Incidente: Cualquier svento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio v
que causa, o puede causar una interrupcion o una degradacién de la calidad del
mismo.

Informacién confidencial: Cualquier informacion, electrénica, escrita o verbal,
relacionada con el cumplimiento de las funciones, los asuntos u operaciones de las
partes o aquella que es propia de los usuarios del servicio que ostente la condicién de
confidencial conforme la ley, autoridad competente o este Contrato, que no puedan ser
comunicados o revelados a terceros, directa o indirectamente.

Ingenieria: Se considera Ingenieria cualquier modificacion via remota a la presente
solucion que no implique gastos adicionales para el ICE y segtin el alcance indicado en
el Anexo 8 del presente documento.

Instalacion del Servicio Administrado: Contempla Ja instalacién de todos los
elementos e infraestructura necesarios para brindar el servicio contratado por el
Cliente, asi como los procedimientos, protocolos y pruebas para verificar que el
servicio se encuentra en las condiciones correctas y finaliza con la firma de acta de
aceptacion por el Cliente. "

Integridad: Se entenderd como la conservacién integral de la informacioén, abarcando
la no alteracion, modificacidn, copia o eliminacién de parte o de toda la informacion,

esto mientras es transmitido a través del Servicio Administrado.

Lider de implementacién: Persona autorizada por cada una de las partes para

coordinar fo relativo a la implementacion del servicio.

Pégina 5 de 66 =




Gwitdl

.2.20 Mantenimiento correctivo: Labor que se realiza con el fin de resolver un incidente,
mediante el soporte o atencion personalizada que el ICE o un tercero autorizado por
éste, brinda al Cliente. Esta atencion debe realizarse en los términos regulados en este
documento y conlleva los siguientes niveles:

2.29.1 Atencién de Incidentes Nivel 1: Este servicio es brindado por el 800 800
ADMI, su finalidad es ser el punio de contacto Unico dei Cliente para la
atencion de incidentes via telefoénica y utilizando un procedimiento
prestablecido, para resolver las incidencias que se presentan cominmente, en
caso de que no sea capaz de resolverla, escalara la misma al segundo nivel.

2.29.2 ~ Atencién de Incidentes Nivel 2: Este nivel es el responsable de atender y
solucionar remotamente por medio del sistema de gestion, los incidentes que
no puedan ser resuettos por el primer nivel y de aquellas que sean detectadas
proactivamente por medio de las herramientas de gestién existentes. En caso
de no poder resolver el incidente procederan a escalarlo al tercer nivel.

2203 Atencién de Incidentes Nivel 3: Este nivel es el responsable de atender y
solucionar en sitio los incidentes que no puedan ser resﬁeltos por el nivel dos,
en caso de que sea necesario se debe realizar todas las gestiones pertinentes
para restablecer el servicio.

2.30 Mantenimiento preventivo: Consiste en realizar trabajos a la solucién implementada
en fechas programadas en coordinacion con el Cliente y sin que estos hayan sido
afectados por un incidente. Esta labor se realiza con el fin de asegurar el buen
funcionamiento del servicio, donde las acciones que en ellos se ejecutan y su
periodicidad se indican en el presente Contrato.

2.31 Mapeo de datos: Consiste identificar los datos del sistema iegadé (que posee las
fuentes de informacién) que van a ser requeridos para la carga de datos en el nuevo
sistema.

2.32 Monitoreo: Seguimiento permanente al desempefio de la solucion.

s
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2.35

2.36

2.37
2,38

2.39

240

Contrato 2014000075 .

oA

,j'ipjtﬁ[-;‘ﬁ

NBD: Se refiere al siguiente dta laboral habtl ‘ ‘

Plan de implementacidn: Es el documento donde se detallan el plan de trabajo a
seguir para materializar y poner en operacién el servicio.

Puesta en operacidon del servicio: Son todas las labores, procedimientos y pruebas

_que se realizan para verificar que el servicio-se encuentra en las condiciones correctas

acordadas en este documento, y finaliza con la ejecucion de los protocolos de pruebas
y firma de acta de aceptacion del Servicio,

Reglas: Conjunto de condiciones, consideraciones y exclusiones que hay Que aplicar a
la informacién que se va a cargar al sistema, de manera que la misma se transforme
segun los requerimientos del nuevo sistema. | |

SaaS: Se refiere a brindarle al Cliente software como un servicio.

Servicio Admmxstrado* Son aquellos servicios de telecomunicaciones e
infocomunicaciones bajo la modalidad llave en mano, que se brindan a los clientes del
ICE sean plblicos o privados, Estos servicios puede brindarlos el {CE por si solo o
bien contando con fa participacién de un Empresario Comer‘;:iai, en donde éste Glitimo
aporta elementos complementarios que en combinacion con los servicios que brinda el
ICE que permiten satisfacer la necesidad del Cliente. En este tipo de servicios no
existe traspaso de la propiedad de ningln bien al Cliente, sino que el pago se realiza
por el servicio recibido y para ello cumple con determinados estandares de calidad. En
este tipo de Acuerdos en el momento en que se finaliza la relacion contractual el
propietario de los equipos los retira bajo su costo.

Servidor Virtual Hosting: Se conoce como servidor virtual a una particién dentro de un
servidbr que habilita varias maquinas virtuales dentro de dicha.méquina por medio de
varias tecnologiés. ‘

Sistema legado: Un sistema legado es un sistema informatico que ha quedado
anticuado péro contintia siendo utilizado por una organizacion y no se quiere o0 no se

puede reemplazar o actualizar de forma sencilla.
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Sitio: Se refiere a las instalaciones en donde se brinda el Servicio Administrado.
Software: Es el conjunto de los programas de cOmputo, procedimientos, reglas,
documentacién y datos asociados, que forman parte de las operaciones de un sistema

de comp&tacién. En la préactica el software puede clasificarse de la siguiente manera:
«  Software de sistemas (sistémas operativos, controladores, herramientas de
| diagnostico, utllidades, etc).
. Sofiware programacion (herramientas de desarrollo de software, como por
| ejemplo Cold Fusion, entre otros). '
® Software de aplicacion (aplicaciones ERP, Bases de datos, apﬁca_ciones
ofiméticas, entre ofros).
Tiquete de incidente: Registro que se lleva en la herramienta de gestion de incidentes
del ICE, la cual identifica el evento especifico que causa la incidencia.
Topologia de solucién: Evidencia grafica que muestra los elementos fisicos que
integran una la solucién para brindar el servicio, asi como sus caracteristicas
fundamentales, organizacion e interrelacion.
Validacion de datos: Consiste en revisar que la informacion cargada en el sistema
destino este completa y corresponda a la que se encuentra en el sistema legado. Para
realizar esta verificacion se deben ejecutar reportes cuantitativos (mediciones de
cantidad de registros) y cualitativos (algoritmos de control de datos) de la informacion

migrada.

CLAUSULA TERCERA: RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE. Elcliente se compromete a

lo siguiente:

31
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Contréto.

Atender los requerimientos del ICE, que sean necesarios para la prestacion del Servicio
Administrado, garantizando de esta forma las condiciones requeridas para ejecutar el
plan de implementacion y de operacion del servicio segin se regula en el presente




3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.7
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Realizar en conjunto con el ICE el plan de implementacion en un plazo méximo de 15
dias habiles postetiores a la firma del presente Contrato, donde se establezca el
cronogram'a detallado de implementacion del servicio, el cual define las fechas de
realizacion de las visitas al sitio donde se instalara, los tiempos de instalacion, entrega
y puesta en operacion del servicio, procedimientos los protocolos de pruebas
integrales, asi como los roles y responsabilidades de las partes, de conformidad con el
presente Contrato.

Aprobar el plan de implementacion en un plazo méaximo de 5 dias habiles posteriores a
la.fecha de entrega por parte del ICE. Caso contrario se podrian presentar atrasos en el
tiempo de implementacion no atribuibles al ICE.

Proveer al ICE durante el procesoc de elaboracion del plan de implementacion, la
informacion técnica, legal, de infraestructura y otras tales como politicas, normas y
perfiles, entre otros, que se consideren necesarias para el adecuado
dimensionamiento, instalacion y configuracién de fa sqfucién contratada.

Facilitar personal necesario con un 100% de disponibilidad en cada etapa de la Fase 1,
el cual informara, definird y aprobara la ubicacién de los datos y elementos que
soportan el servicio a implementar, y participara en la revisién de los datos una vez
cargados en el Servicio de ERP. Este personal del Cliente realizara junto con el ICE y
personal autorizado por éste, el analisis del entorno empresarial que contempla: el
mapeo de datos, la creacion de reglas, la codificacion de catalogos, homologacxon, la
validacion de datos, la diagramacion de los procesos, entre otros. :
Entregar al ICE la informacién e histéricos necesarios para las bases de datos que se
requieren para el adecuado funcionamiento de la presente solucién, de acuerdo a los’
requerimientos del ICE, segin las fechas que se establezcan en el plan de
implementacion.

Cancelar los montos correspondientes al Servicio Administrado, en el tiempo vy segin la
forma de pago pactada en el presente Contrato.
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Abstenerse de realizar alteraciones,. reparaciores 0 mantenimiento a la solucion
administrada que el ICE le brinda, a fin de no perder la garantia. En caso de
comprobarse que se han generado incidentes o dafios en los elementos que soportan
el Servicio Administradb, producto de una manipulacién por parte del Cliente o un
tercero autorizado 0 Nno por éste, el ICE trasladara la responsabilidad econdmica al
Cliente de los costos en que incurra por el restablecimiento del servicio, incluyendo la
sustitucién de los elementos afectados por dicha causa, los cuales NO seran cubiertos
por la garantia del servicio brindada por el ICE.

Brindar la informacion necesaria para la realizacién de las ingenierias al momento de
solicitarlas, de acuerdo a los requerimientos indicados en el presente Contrato, asi
como revisar, objetar o aceptar las ingenierias disefiadas por el ICE.

Cumplir con las fechas estipuladas en el presente Contrato y en el Plan de
implementacion. En caso de que se den atrasos en el cronograma de instalacion por
causas atribuibles al Cliente, el plazo de implementacidén serd ajustado acorde a la
cantidad de dias de atraso que se presenten, hasta un méximo de 10 dias hablles. Este
atraso no generara ningln tipo de responsabilidad para el ICE y a su vez el Cliente
debera asumir cualquier costo adicional que este atraso implique. Para efectos de
cobro se aplicara lo establecido en la clausula 11.9

Firmar el acta de aceptacion del servicio o recepcién definitiva, en un plazo méximo de
24 horas posteriores a la ejecucién de las pruebas aprobadas por las parfes.
Responsabilizarse en caso de presentarse atrasos en la implementacion o ejecucion
del servicio, por razones atribuibles al Cliente, por lo que el ICE no asume ningtin tipo
de responsabilidad al respecto.

Contar con una ventanilla Gnica en horario de 24x7x365, con el fin de centralizar el
reporte de incidentes, la cual debe conocer el disefio del servicio, asi como el

procedimiento de escalamiento de incidentes.

s
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Adaquirir con el ICE los enlaces de telecomunicaciones necesarios para la prestacion del
Servicio Administrado, con una vigencia equivalente a la del presente Contrato y sus
prérrogas. Lo anterior por razones de carécter técnico, seguridad de datos y garantia
del servicio. Las condiciones de los mismos son de caracter regulado.

Atender el requerimiento del ICE de ampliar la capacidad de almacenamiento requerida
para la operacion del Servicio, en los casos que se alcance el 85% de utilizacion, para
ello el ICE cotizara el aumento en capacidad requerido y el Cliente debera aceptarlo, de
lo contrario el ICE queda eximido de cualquier inconveniente que se presenté en la
operacion de la Solucion.

El Cliente se hace responsable de los errores que puedan surgir a partir dei mal uso
que él realice del servicio.

Facilitar los recursos de salas de trabajo con escritorios, sillas, teléfono, proyector,
pizarra, acceso a internet, computadores personales, asl como recursos para
laboratorios, parqueo para participantes, con el fin de que se pueda realizar la
implementacion del servicio descrita en el presente documento. '

Cumplir con todas las demas responsabilidades que se encuentran reguladas en el

presenie Contrato.

CLAUSULA CUARTA: OBLIGACIONES DEL ICE. EIl ICE se compromete a;

44

4.2

4.3
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Proporcionar al Cliente una solucion de Servicio Administrado integral para ser
implementada en el sitio(s) y los términos establecidos en este documento.

Brindar como parte de la solucion de Planificacion de Recursos Empresarialeé, los
servicios para las areas de recursos humanos, informacion financiera y contable, asi
como la de proveeduria, segln se detalla en el Anexo 2.

Brindar a partir de la puesta en operacién del servicio, el mantenimiento preventivo que

el ICE considere necesario para otorgar el Servicio Administrado.
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Realizar en conjunto con el Cliente el plan de implementacion en un plazo maxime de
15 dias hébiiés postetiores a la firma del presente Contrato donde se establezea el
cronograma de implementacion del servicio, el cual define las fechas de realizacion de
las visitas al sitio donde se instalara, los tiempos de instalacion, entrega y puesta en
operacion del servicio, procedimientos los protocolos de pruebas integrales, asi como
los roles y responsabilidades de las partes, de conformidad con ¢l presente Contrato.
Converiir los datos brindados por el Cliente, al formato requerido para cargar la
informacién al sistema qgue soporta €l servicio.

Suministrar la capacidad de almacenamiento indicada en el Anexo 2, Tabla 9 durante el
plazo de ejecucién del Servicio.

Emitir la factura por el Servicio Administrado contratado. A

Disefar e implementar las ingenierias solicitadas por el Cliente y que se encuentran
incluidas dentro del precio de este Contrato (segln lo establecido en la Clausula
Novena)..

Ejecutar en conjunto con el Cliente el protoco!o‘ de pruebas integrales una vez
implementado el servicio.

Cumplir con las garantias estipuladas en el presente Contrato.

Restablecer el servicio ante cualquier afectacion, segin las condiciones pactadas.
Cumplir con las normas de seguridad establecidas por el Cliente, en donde se van a
instalar elementos de la solucion, asegurando la integridad fisica de las personas que
van a participar en las instalaciones,

Deﬁhir el plan de respaldos en conjunto con el Cliente durante la Fase 1 de
implementacion del presente servicio. ,

Ejecutar e} plan de respaldos que se definid en el punto anterior, durante la Fase 2 de
operacién del Servicio. Los respaldos serdn realizados sobre el mismo recurso de

_almacenamiento descrito en la Tabla 8 del Anexo 2.
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4.15 Cumpiir con todas las demas responsabilidades que se encuentran reguladas en el

presente Contrato.

CLAUSULA QUINTA: INSTALACION, CONFIGURACION Y PUESTA EN OPERACION DEL
SERVICIO.

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

Con el objeto de supervisar la correcta implementacion de la solucién, las partes en un
plazo de’ 2 dias habiles posteriores a la firma del Contrato informarén formalmente el
nombre de la persona responsable de dicha supervision. '

El ICE o un tercero autorizado por este sera el responsable de instalar, configurar y
dejar operando el servicio, en el sitio que se indica en el Anexo 1.

El correcto funcionamiento de la solucion debera ser debidamente aprobado por sl
Cliente mediante la firma del Acta de Aceptacién del Servicio.

El ICE comunicara por escrito al Cliente la finalizacién de la Fase 1 de instalacién del
servicio, para que en un plazo maximo de 2 dias hébiles se realicen las pruebas de
aceptacion.

Después de realizadas las pruebas, el ICE contara con un méximo de 2 dias habiles
para comunicarle al Cliente la finalizacién de la instalacién y proceder con la firma del
acta de acsptacion del servicio, con base a lo acordado en el presente Contrato. En
caso de presentarse inconsistencias en la instalacién, se realizaran los cambios
necesarios dentro del plazo de implementacién establecido.

Si el ICE informa al Cliente que los cambios solicitados en el punto anterior va fueron
ejecutados, las partes procederan a realizar las pruebas infegrales correspondientes.
El'CE deberz documentar y salvaguardar la configuracion final con la que fue aceptada
fa instalacion del servicio que se referencia en el Anexo 2 del presente Contrato.

Ambas partes deberan resguardar y custodiar las pruebas y el acta de aceptacion

realizadas.
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5.9 Se define como “aceptacion de una etapa o fase” el cumplimiento de la misma con los
requerimientos o alcances previamente negociados y documentados. El ICE con cada
fase o etapa de ésta, documentara las pruebas realizadas, o las certificaciones del
sistema ERP que documentan que se cumple con los requerimientos y/o alcances
pactados. En caso de que por razones de refrasos en las migracionés de dates no le
sea factible al Cliente realizar pruebas de funcionalidad, el ICE podré realizarlas con un
set de datos de prueba, disefiado por el mismo ICE a efecto de”demostrar el

cumplimiento de la funcionalidad.

CLAUSULA SEXTA: TIEMPO DE EJECUCION DEL SERVICIO.

6.1 E! ICE contard con un maximo de 9 meses para la Fase 1 - parametrizacidn ¢
Implementacién del servicio y 60 meses para la Fase 2 de operacion, para un total de
69 meses de ejecucion, contados a partir de la firma del presente Contrato.

CLAUSULA SETIMA: DISENO DE LA SOLUCION.

7.4 El ICE debera realizar la configuracion final, de acuerdo al disefio definitivo de la
solucién a implementar, segdn se determine durante la etapa de implementacion.

7.2 La topologia tipica de referencia a instalar en el presente Servicio Administrado se

muestra en el Anexo 7.
7.3 El ICE validara con el Cliente el disefio de la solucion a instalar, dicha validacion se

realizara por medio de la firma del personal designado por las partes para realizar la
implementacidn seglin Anexo 3. _

7.4  Cualquier variacion que el Cliente requiera a la solucion descrita en los términos del
presente Contrato, se tomard como un requerimiento adicional cuya viabilidad y costo

serd negociado con el Cliente.
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CLAUSULA OCTAVA: GARANTIA DEL SERVICIO. EI ICE garantiza al Cliente lo siguiente:

8.1. Que el servicio contratado se brinda en condiciones de 6ptima calidad, con garantia
contra defectos de fabricacidén en los elementos que los soportan, buscando que se
cumpla con las condiciones de idoneidad necesarias para el buen funcionamiento de
los servicios objeto del presente Contrato.

8.2 Eldisefio del servicio a nivel de arquitectura de servidores que lo soportan, garantiza el
correcto funcionamiento del mismo para un total de 150 usuarios concurrentes.
Cuéiquie‘r requerimiento adicional de usuarios debe ser analizado en funcion al disefio
de arquitectura de servidores del servicio, detallado en este Contrato en el Anexo 2y
Anexo 7, en caso de requerir un aumento en las capacidades de procesamiento, puede

tener un costo adicional.

CLAUSULA NOVENA: INGENIERIAS.

9.1 EIICE se compromete a realizar hasta un méaximo de 7 ingenierfas mensuales durante
los primeros 2 meses de la fase 2 de operacién del servicio y posteriormente un
maxime de 5 ingenieria mensuales por lo que resta del Contrato, no acumulativas, sin
costo adicional, conforme al requerimiento que realice el Cliente, en los términos
establecidos en el presente Contrato. Cualquier ingenieria adicional a las mencionadas,
tendra el costo que se indica en la Clausula Décima Cuarta.

9.2 La solicitud de cualquier ingenieria de parte del Cliente vendra acompaﬁada con la
informacion siguiente:

9.2.1 Descripcién detallada del trabajo solicitado.
9.2.2 Detalle de los elementos involucrados. | B}

9.3 En caso de que el ICE determine que no cuenta con Jos requerimientos complefos
indicados para el desarrollo de la ingenierfa solicitada por el Cliente, procederd
inmediatamente a comunicarselo a éste Ultimo, indicandole cuales son los datos

faltantes.

. . /i ‘
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9.4

El periodo mensual para el conteo de las ingenierias se realizara con base en la fecha

de facturacion definida por el ICE para el Cliente.

CLAUSULA DECIMA: MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL SERVICIO Y
ACTUALIZACIONES.

10.1

10.2

10.3

10.4

10.5

10.6

Contrato 2014000075

El mantenimiento preventivo forma parte de la solucién y se realizara cada 6 meses,
durante la Fase 2 de operacion de éste servicioc y sus prorrogas, en el horario
establecido en la Clausula Décima Tercera. La realizacién de este mantenimiento, se
coordinara previamente con el Cliente en la figura del Administrador de Contrato.

Una vez realizado el mantenimiento correspondiente se generara un informe donde se
detalla el estado del servicio, asi como la actualizacion de la lista de los elementos
instalados para brindar el servicio.

El ICE en conjunto con el Cliente definiran la fecha en que se realiza el mantenimiento
preventivo del servicio. En caso de que se requiera suspender dicho mantenimiento
por alguna de las partes, debera informar a la otra con al menos 15 dias hébiles de
anticipacion a la ejecucion. '

Las partes aceptan que no se podran realizar mas de dos reprogramaciones, debido a
que dicha situacién pone en riesgo el funcionamiento del servicio, por lo cual, es
obligatorio la ejecucion del mismo.

En caso de que no se pueda realizar el mantenimiento debido a temas atribuibles al
Cliente y el personal del ICE haya acudido al sitio, el ICE cobrard un desplazamiento
extraordinario de acuerdo a la Clausula Décima Sexta. Si producto de lo anterior se
afecta el servicio, los costos en los que se incurran para el restablecimiento del mismo
ser4 responsabilidad del Cliente.

Las actualizaciones que se deban realizar, del software de cualquier elemento del
servicio, se harén cuando el ICE las considere necesarias; en coordinacion con el

Cliente. En caso de actualizaciones mayores en las cuales se agreguen nuevas
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10.7

10.8

;.h? VE R e

funcionalidades o nuevos servicios de valor agregado para- el ‘cliente, para lo cual se
requiera un aumento en las capacidades de procesamiento y memoria del servicio, el
ICE enviara al cliente el detalle de estos cambios y los costos asociados por dicho
aumento de capacidades, para que el Cliente apruebe o no la actualizacién y su
respectivo costo adicional.

El mantenimiento preventivo del cableado estructurado, los enlaces de conectividad y la
red Lan del Cliente, no forman parte integral del objeto de este servicio.

El mantenimiento preventivo incluye segin corresponda a cada caso entre otras
labores las siguientes:

10.8.1  Andlisis del dimensionamiento.

10.8.2 Pruebas de estrés de la aplicacion.

10.8.3 Verificacion de funcionalidad de la solucion.

10.8.4 Realizar Backup.

10.8.5 Actualizaciones de software.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA: MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

11.1

11.2

11.3

Conirato 2014000075

El presente Contrato contempla el mantenimiento correctivo del Servicio Administrado.

Se excluye del mantenimiento correctivo, las fallas producidas por averias ajenas al

servicio contratado, tales como fallas en el suministro eléctrico, desperfectos eléctricos

y de voltaje, en suministro de tableros, entre otros que se originen en las instalaciones

del Cliente.

Para cada incidencia que se presente en la operacién del servicio, el ICE debera

asignar un tiquete de resolucién de incidente.

Existen dos escenarios para abrir un tiquete de resoiucién de incidente:

11.3.1 Escenario 1. Cuando el Cliente reporta una situacién por medio del Call
Center 800 800 ADMI, el ICE aplicard un protocolo de primer nivel para
descartar si el evento es un incidente o no. En el caso en que el Call Center
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del ICE no responda la llamada del Cliente, éste Gltimo podra comunicarse
con el Administrador del Contrato.

11.3.2 Escenario 2: Cuando el drea de monitoreo del ICE detecta un incidente,
procede a informar al Cliente que existe una alarma, mediante el 800 800
ADMI y aplicara el protocolo de primer nivel. Ademas, coordina lo respectivo
para resolver el incidente.

11.4 Cualquier evento que sea reportado via telefénica o detectado a través del monitoreo
del ICE, contara con los siguientes tiempos de atencion:
Tlempos para la atencion de Incidencias

Ttempo
Urgencia y comunlcacwn al 0 o 25 min
S Chente _ :. ..
Dtagnésttco . SBOm;n
~ Reparacién :...-40'5':,','1;,'1 --
- Recubéfacién : 20 mm
SOAMRIS T e 810 rmn

* TMRI = Tiempo Méximo de Restauracién del servicio por incidente.
* Deniro del Tiempo Méximo de Restauracién, no aplica para ingenierias ademés de que en el TMRI no se encuentran
incluidos los tiempos de traslade asignados en ef inciso 11.6
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11.5 En el caso de que el ICE deba trasladarse al sitio del Cliente para el restablecimiento
del servicio, estos tiempos de desplazamiento asignados en la tabla siguiente, se le
adicionaran al TMRI (Tiempo Maximo de Restauracién del servicio por incidente).

Tabla 1. Tiempos de traslado cuando aplican

11.6 En caso de que para restablecer el servicio, se requiera la sustitucién de alguno de los
elementos que lo soportan, el ICE lo realizaré aplicando la garantia, en un horario de
lunes a ‘_viemes durante 8 horas al dia, con reemplazo del elemento afectado al
siguiente dia laboral (8x5xNBD). El tiempo requerido para dicha sustitucién, se le
adicionara al TMRI definido en ésta Clausula.

11.7 En caso de que el Cliente requiera reportar un incidente y el ICE no responda, debera
hacer uso de la tabla de escalamiento, segiin Anexo 5.

11.8 Cuando se presente un incidente y se determine que el mismo corresponde a un
problema generado por el Cliente, éste sera responsable de cualquier dafio o situacién
que esto pueda generar. El ICE procedera a dar el mantenimiento correctivo con el fin
de restablecer el servicio, sin embargo, en caso de que el ICE deba trasladarse al sitio
del Cliente se cobrara la visita como desplazamiento extraordinario segiin se indica en
la Clausula Decima Sexta, mas los costos en los cuales se incurra para dar dicha
solucion. En tal caso, el Cliente sera responsable de pagar el cualquier otro costo que
se pudiese generar por esta causa.

11.8 Para el cobro de dicho costo, se ejecutara de acuerdo siguiente procedimiento:

11.9.1 El ICE realizara la valoracién respectiva y comunicar el monto al Cliente, el
cual contara con un plazo maximo de 10 dias hébiles posteriores a dicha
nofificacion para pagarlo o entregar al ICE las pruebas de descargo que

estime correspondientes.
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11.9.2 En caso de que el Cliente presente pruebas de descargo, el ICE contara con

un plazo méaximo de 10 dias habiles para emitir la resolucioén respectiva.

11.9.3 Sila resolucién ordena el pago por parte del Cliente, éste debera realizario en

un plazo maximo de 3 dias habiles a partir de la notificacién. En caso de que
el Cliente no realice el pago en el plazo establecido, dicho monto se sumara a
la siguiente factura de cobro por el Servicio.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: CAPACITACION.
12.1 EIl ICE o un tercero autorizado por éste, debera suministrar la capacitacién al personal

del Cliente para que pueda hacer uso de la solucion ofrecida de acuerdo al presente

Contrato, el encargado de realizar la capacitacién debera tener los cursos validados en

la materia a impartir.
12.2 Para cumplir con lo solicitado anteriormente el ICE debera cumplir con los siguientes

aspectos:

a)

b)

d)
e)

Contrato 2014000075 E ! g Pagina 20 de 66

Capacltacion para 28 usuarios del Cliente, que comprendera el uso de la
herramienta, en los mddulos de ndmina, sistema de informacién financiera y
contable asi como proveeduria de acuerdo al area de negocio, que garantice una
6ptima administracion, configuracién y utilizacion del servicio hacia el usuario final.
Para esto se incluira al menos los cursos (basicos, intermedios y avanzados, de
acuerdo al area de negocio) de solucion de problemas y operacion de los
componentes del servicio hacia el usuario final. Asimismo, se debe incluir una
capacitacion sobre la estructura de la base de datos de la solucién en la que se
fundamenta el servicio.

Tipo de curso: Presencial

Horario del Curso: a convenir entre las paries,

Grupos: 5 participantes por grupo, como minimo.

Idioma: Espafiol.
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f)  Condiciones: Entrega de material didactico a cada participante.

g) Lugar: en las instalaciones del Cliente, en varios grupos.

h) La capacitacion no incluye los siguientes recursos: aula, computadores
personales, recursos para laboratorios, parqueo para participantes.

CLAUSULA DECIMA TERCERA: HORARIO DEL SERVICIO.

131 Para asuntos de la administracion del Contrato y disefio e implementaciéon de las
ingenierias del servicio, aplicara el horario estandar de oficina de 8:00 a.m. 05:00 p.m.
de lunes a viernes.

13.2 El monitoreo del servicio se brindara en un horario 24x7x365.

13.3 La gestion remota de incidentes y soporte en sitio se realizara en el horario estandar de
oficina.

13.4 Para la implementacion del servicio aplicara el horario estandar. El tiempo de

~ implementacién puede variar en caso que el Cliente no puede ajustarse a estas
condiciones.

13.5 El mantenimiento preventivo de los equipos se realizara en horario estandar, lo anterior

previa coordinacion con el Cliente.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: PRECIO DEL SERVICIO. El precio del presente Servicio

Administrado se desglosa de la manera siguiente:

14.1 El servicio se brindara en 2 fases: la Fase 1. que corresponde a la parametrizacion e
implementacion del servicio, y la Fase 2: operacién del servicio.

Contrato 2014000075 E:/:'E f ;‘Pégina 21 de 66,
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Tabla No. 2 Precio del Servicio
" ~Precio Mensual
o SUS -

implementacion del servicio __'I:j N"A '_ --1___58-.-90?.540_1-'75-

Fase 2: Operacion del servicio
60 meses 18.31 6.44 1,098,986.40

Costo Total del SG!‘VICIO | 1,257,803.80

14.2 Servicios Adicionales:
1421 En la siguiente tabla se presentan los costos por servicios adicionales a los
mencionados en el presente Contrato.

ok Tabla No. 3 Servicios Adicionales b
Nombre delf’""”__’ - Descripcin  Costo$Us.

o) 'que _o_corresponden a fallas de mantemmiento correctivo o
- Soporteala preventivo sino que se trata de un soporte en la operacion

~operacién del {(,como usar la soluclén'?) de !t}s SSI’V!GIOS para el usuarlo e n e
Ll alatemaen i) T Cai final e 39.79?6_’-}’9‘.3--_

hoa‘arlohébil . R i SR Horano' & lenmén S

Lunes a viernes de 8 bﬁam - 5 OOpm

Soporte ala Aplica lo mismo que el servicio anterior.
o;;g;&::‘éaneiel Horario de atencién: Lunes a viernes de 5:00 pm — 8:00 am; 115.26!h0r
horario NO habil Fines de semana y dias feriados de ley.
G ingentena adac:ona{ a las ofrec:das en la presante Propuesta S
WLy e 0 | 80.96/hora
: || Horario de atencién: Lunes a viernes de 8:00am — 5:00pm | ;
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CLAUSULA DECIMA QUINTA: MODALIDAD Y FORMA DE PAGO.

15.1 Para poder llevar a cabo el servicio de Facturacion al Cliente por los Servicios
Administrados que se indican en el presente Contrato, el ICE asignard un nGmero
virtual al Cliente, dicho nimero virtual no tiene ninguna relacién con ningiin nimero
telefénico.

15.2 La facturacion del servicio administrado objeto del presente acuerdo se realizara bajo el
nimero virtual asignado, el cual se realizard a través de una factura especifica
independiente que enviara el ICE, dicha factura incluird el detalle de los montos

_ facturados y su fecha de vencimiento.

15.3 El pago por el servicio lo realizar el Cliente mediante una transferencia bancaria por el
monto definido en éste documento, desglosado de la siguiente manera:

16.3.1 El pago de la Fase 1, parametrizacion e implementacién de! servicio, el ICE
emitira la respectiva factura a més tardar 8 dias habiles después de la firma
del presente Contrato entre las partes. Una vez recibida la factura, el Cliente
debera realizar el pago a mas tardar 20 dias habiles posteriores a la recepcién
de la misma. Esta Fase debe ser cancelada en un solo pago de contado de
acuerdo al precio establecido, en la Tabla 2 de la Clausula anterior.

15.4 EIl Cliente podré realizar aceptaciones por médulo segiin estos queden implementados,
por lo que el pago de la Fase 2 Servicio en operacién, dara inicio a partir de la fecha de
firma del acta de aceptacion del primer médulo del servicio. En ese sentido el Cliente,
debera cancelar la mensualidad correspondiente a cada modulo instalado y en
operacion segun lo indicado en la Tabla 4. Cabe sefialar que el costo del Virtual
Hosting si deberé ser cancelado en un 100% mensualmente desde que dé inicio la

Fase 2.
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_Componente

V!rtua! Hosting (a parttr de la firma del acta de : cepta_ én __el' S 0000
: ~ primer médulo) ] WS Balitab il AL
_ Servicios ERP
Imc;o de pago contra mplementaclén de los serwcios de Némma fussel St 4,59493 :
1mc10 de pago ccntra implementamén de los servicios de Contabmdad f 2.29?4? v
lnzcicu de pago contra mplamentac!én de los servfclos de Prssupuesto L _2,_29_774? e 4
 Inicio de pago contra implementacion de los servicios de Activos | 2,297.47
inicio de pago conira enirega y aceptacién de ia totalidad de los servicios
Administrativo Financiero (Sapiens y SIF), segtin Acuerdo y Plan de 3,828.11
Impiementaclén aprobado entre las partes e iy s
" Totalporlos Serviciosde ERP =~ | 15316.44
Mensualidad Total Fase 2 (60 meses) 18,316.44

15.5 EI pago de la Fase 2 debe realizarse a mas tardar los dias 22 de cada mes, por mes
vencido de servicio una vez recibida la facturacion enviada por parte del ICE al Cliente,

15.6 La facturacién se realizara en colones aplicando el tipo de cambio de venta de délares
establecido por el Banco Central de Costa Rica el dia de cierre de ciclo de facturacion,
conforme los procedimientos de facturacion, distribucién y cobranza, usuales del ICE.
En caso de que el Cliente no cancele la factura en la fecha de pago que esta establéce.
el ICE le enviara un aviso por escrito a la direccion para recibir notificaciones
establecida en el presente Contrato, donde se le informara su situacién morosa. Esta
situacion generara un 3 % de recargo en la factura por concepto de mora, sin importar

fecha maxima de cancelacién indicada en la notificacion.

3
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15.7 En caso de no cancelar como maximo en la fecha indicada en la notificacién, el ICE

15.8

certificara la deuda conforme a sus facultades y ejercitara su cobro por las vias legales
correspondientes del saido de morosidad. El Cliente acepta que el ICE suspenda los
servicios una vez transcurridos dos (2) meses a partir de la morosidad.

Una vez que el Cliente realice el pago total de la factura pendiente al ICE por el servicio

administrado contratado y sus intereses, el ICE procedera a reactivar el servicio, en un

plazo maximo de 03 dias habiles.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DESPLAZAMIENTOS EXTRAORDINARIOS.
16.1 Las siguientes situaciones seran considerados desplazamientos extraordinarios:

16.2

Contratg 2014000075

a)

b)

En caso de que una falla en el Servicic Administrado sea afribuible a negligencia
0 manipulacién de los elementos que soportan el servicio, por personal del
Cliente o un tercero autorizado o no por éste, en las instalaciones del Cliente,
salvo a los autorizados por el ICE para la ejecucion de este contrato.

Si al momento de realizar una visita previamente coordinada al sitio del Cliente,

dentro de los horarios estipulados para ello, el personal del ICE no puede
realizar el trabajo para el que se present6 al lugar, debido a causas atribuibles al

Cliente.

Si al momento de realizar una visita al sitio del Cliente, atendiendo un reporte de-

incidente abierto por el Cliente, se determina que el incidente no existe o no es
atribuible al Servicio Administrado objeto de este Contrato o se origina de

aplicaciones instaladas por el Cliente.

Para la verificacion de un desplazamiento extraordinario se tomara como referencia

para realizar el estudio del caso, los registros elaborados por el ICE, los reportes que

posee el mismo en las Boletas de Control de Visitas firmadas por ei Cliente (Anexo 4) y

las solicitudes de permiso de acceso solicitadas.
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16.3 El ICE le cobrara al Cliente en la liquidacion del mes al cobro, todos desplazamiento -

extraordinarios que se realicen durante el mes, el costo de ellas es de 300 USD.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: CONDICIONES GENERALES.
17.1 Que el presente servicio objeto de éste Gontrato, lo realizara el ICE en conjunto con
terceros a los cuales se les denominaré Empresarios Comerciales. Siendo el ICE el
. Unico responsable por el servicio brindado al Cliente.
17.2 Para brindar el servicio objeto de éste Contrato el ICE sera el encargado de:
17.2.1 Servicio de monitoreo del Servicio 24/7/365,
17.2.2 Servicio de atencion de incidentes y soporte téchico.
17.2.3 Servicio de gestién de la relacion con el Cliente.
17.2.4 Servicio gestidn contractual y administrativa durante la implementacion y
opsracion del servicio.
17.2.5 Servicio de asesoria técnica para el disefio de la solucién.
17.2.6 Servicio de mantenimiento Correctivo y Preventivo de los elementos que
soportan el servicio en el data center.
17.3 Los Empresarios Comerciales realizaran los siguientes aportes para brindar el servicio
al Cliente: _
17.3.1 Servicio de monitoreo del ERP Planificacién de Recursos Empresariales en el
que se soporta el servicio brindado al Cliente,
17.3.2 Servicio de mantenimiento Correctivo y Preventivo del ERP necesario para el
desarrollo del presente servicio.
17.3.3 Servicio instalacion y configuracion de los elementos necesarios para la
correcta operacion de la solucion.
17.3.4 Servicio de capacitacion, licenciamiento, acerca del servicio oirecido.
17.4 La suscripcion del presente Contrato no facultara a las partes ni a sus representantes,
funcionarios o dependientes para arrogarse funciones o atribuciones propias de Ia otré.
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17.5 Ambas partes convienen en que los beneficios y contraprestaciones originadas en el
presente Contrato no se podran negociar, ceder ni transferir de manera alguna, ya sea
patcial o totalmente a terceros.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA: EXCLUYENTES.
18.1 Los elementos de hardware y software necesarios para brindar el servicio no. son ni
seran de propiedad del Cliente.
18.2 Los elementos a instalar necesarios para soportar el servicio seran iguales o con
. caracteristicas similares a los detallados en el Anexo 2.
18.3 Esta solucién, no incluye soporte o aseguramiento de la disponibilidad de cualquier otro
elemento no indicado en el Anexo 2.
18.4 La soluciéon no incluye:
18.4.1 Elementos de cableado estructurado, certificacicnes al mismo u obras civiles en
el sitio del Cliente.
18.4.2 Servicios de capacitacion adicionales a lo indicado en el presente documento:
18.4.3 La aplicacion de parches y actualizaciones al hardware propiedad del Cliente,
asi como también se excluyen cuélquier aditamento de hardware que requiera
la red del Cliente.
18.4.4 Consultoria en procesos y procedimientos del negocio del Cliente.
18.4.5 Extraccion y conversion de los datos ajenos al objeto del presente servicio.
18.4.6 Servicios de consulioria para el andlisis, desarrollo e implementacién de
requerimientos nuevos solicitados por el Cliente y que no formen parte de la
solucion base definida en el presente Contrato.
18.4.7 Actividades de digitalizacion de procesos y documentos (Gestién documental).
18.4.8 Derecﬁo de acceso sin costo a sistemas o aplicaciones ajenos al presenteA

Contrato.
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- 18.4.9 El mantenimiento y soporte de las redes WAN y LAN en los centros de datos

del Cliente, siendo indispensable que éste Ultimo las mantenga en Optimas
condiciones para asegurar el correcto funcionamiento del servicio.
Las VPN's incluidas para poder brindar el servicio de monitoreo de la solucion (VPN
0&M), son de uso exclusivo del ICE para este servicio y para la atenciéon remota de
incidencias.
El precio no incluye enlaces de conectividad los cuales deberan ser contratados al ICE
por razones de caracter técnico, seguridad de datos y garantia -del sérvi¢io por una
vigencia equivalente a la del presente Contrato, como requisito para la prestacion del
Servicio Administrado y que las condiciones de los mismos son de caracter regulado.

CLAUSULA DECIMA NOVENA: MODIFICACIONES AL CONTRATO.

19.1

19.2

18.3

19.4

- )
Contrato 2014000075 @

Cualquier modificacion sustancial a los términos del servicio que se brinda mediante el
presente Contrato y sus anexos, debera ser consignada por escrito entre las partes a
través de la adenda respectiva.

En caso que los Administradores de este Contrato, consideren que las modificaciones
que se requieran realizar no afectan el objeto, aspectos econdémicos ni vigencia de este
Conirato, podran realizarlas bajo su entera responsabilidad, mediante el simple
intercambio de notas entre los Administradores de Contrato, en el tanto informen de
dicha situacién a los jerarcas suscribientes y hagan constar dicha gestién dentro del
expediente administrativo, sin que sea necesario suscribir una adenda.

Los Administradores de Contrato tendran la potestad de ajustar el cronograma de
implementacion del Servicic Administrado, respetando en todo momento la vigencia del
contrato, para este efecto se utilizaran los formularios establecidos en el Anexo 10 de
esta Adenda “Control de Cambios”.

Cualquier solicitud de cambio o ampliacion en el Servicio Administrado en sus alcances




ingenieria, se considera un cambio en el objeto de este Contrato, por lo que sera
analizada y cotizada por el ICE dependiendo del impacto y esfuerzo que este cambio
implique. Dicha cotizacidn y plazo de entrega debera ser aprobada por el Cliente y seré
formalizada mediante la adenda respectiva.

19.5 En caso de que el Cliente requiera incluir sitios adicionales al aqui contratado, estos se
podran incorporar mediante la adenda correspondiente, lo cual conlleva una variacién
al precio inicial. El pago de dichos sitios se hara con base en el precic pactado y las

reglas establecidas en la presente contratacion.

CLAUSULA VIGESIMA: TERMINACION ANTICIPADA DEL CONTRATO. EIICE y el Cliente
podrén dar por terminado en forma anticipada el presente Contrato, por cualquiera de las
siguientes causas:

20.1 Por causas de fuerza mayor, caso fortuito o hecho de un tercero que hagan imposible
la continuidad de la prestacion del servicio, en este caso ambas partes de comin
acuerdo podran dar por finalizado el Contrato, sin responsabilidad para ninguna de
elias.

20.2 La faita de pago por més de tres (3) meses serd causal de terminacion anticipada del
presente contrato, sin responsabilidad para el ICE.

20.3 En caso de que por razones atribuibles al Cliente, no se logre sjecutar en su totalidad la
Fase 1 de prestacién del servicio, impidiendo por lo tanto la ejecucion de ia Fase 2 del
mismo, el ICE podra dar por terminado el Contrato y el Cliente debera cancelar la
totalidad del monto correspondiente a la Fase 1 del servicio, segin lo indicado en la
clausula 14.1 y 15.3.1.

20.4 La terminacion anticipada, conforme los términos descritos en el presente Contrato, se
ejecutard sin perjuicio del derecho que le asiste al ICE de solicitar en las instancias.
correspondientes a la contraparte, la liquidacion de la parte efectivamente ejecutada del
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y gastos en que el ICE o el Empresario Comercial que le acompafia en este negocio,
de conformidad con Ja Clausula Décima Sétima Condiciones Generales, hayan
incurrido para la completa sjecucion de este Contrato, siempre que estén debidamente
probados. Ademas se deber4 reconocer a la contraparte cualquier dafio o perjuicio que
la terminacién del contrato le causare, previa invocacién y comprobacién. El {ucro
cesante correspondiente a la parte no ejecutada podra reconocerse siempre dentro de
criterios de razonabilidad y proporcionalidad, valorando aspectos tales como el plazo de
ejecucion en descubierto, grado de avance de la ejecucion del contrato, y compilejidad
del objeto.

20.5 En el caso en que se proceda a dar por terminado el presente Acuerdo, las
obfigaciones asumidas por las partes, con respecto a los servicios implementados bajo
el amparo del presente Acuerdo, se mantendran vigentes hasta que las mismas se

gjecuten efectivamente,

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA: DESINSTALACION DEL SERVICIO.

24.1 Cuando ICE y el Cliente den por finalizado el servicio objeto del presente Contrato, sus
respectivas prérrogas y adendas en caso que existan, o si se da la terminacion
anticipada del mismo, se realizara la desinstalacién del servicio, retirando los elementos
necesarios que se han instalado para' brindarlo, de acuerdo a lo establecido en el
Anexo 2, dado que los mismos NO son propiedad del Cliente.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA: EXIMENTES DE RESPONSABILIDAD.

221 Seridn eximentes de responsabilidad para el cumplimiento de las obligaciones
establecidas en el presente Contrato, las causas de fuerza mayor, caso fortuito y hecho
de un tercero. Queda entendido que las obiigadiones contraidas entre las Partes, antes

de este acontecimiento se mantendran vigentes y ejecutables,

. : A _
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Cuando por causas de caso foriuito, fuerza mayor 6 hecho de un tercero impidan la
ejecucion del objefo de este Contrato, se podra suspender el servicio temporalmente
por mutuo acuerdo entre las partes hasta que se lo logre solventar el acontecimiento
presentado.

El cliente exonera al ICE de toda responsabilidad por problemas referente al cableado
estructurado, los enlaces de conectividad vy la red Lan del Cliente.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA: CONFIDENCIALIDAD.

23.1

23.2

23.3

Contrato 2014000075 /Pagina 31 de 66
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Las partes aceptan y reconocen que durante la ejecucidn del Contrato entraran en
contacto con informacion sensible de la otra, por lo que se comprometen a guardar
estricta confidencialidad de la misma, asi como sobre todas las Clausulas, documentos
y cualquier otra informacion producto def presente Contrato.

A los efectos de hacer efectiva la confidencialidad, ambas partes se obligan a no
revelar, divulgar, reproducir, trasmitir o permitir el acceso sobre dicha informacion a
personas no autorizadas de su entidad o bien por parte de terceros no autorizados, ya
sea que tengan ¢ no, directa o indirectamente, relacién comercial, profesional o
personal con los representantes legales, empleados, y/o contratistas de su entidad. Se
comprometen asimismo a instruir adecuadamente la presente circunstancia y los
alcances juridicos de la misma a su personal v/o cualquier tercero involucrado en su
oportuna ejecucion; asi como adoptar, cumplir y hacer cumplir las medidas
administrativas necesatias para asegurar el fiel cumplimiento de estas Clausulas y
hacer cuanto fuere necesario para proteger la seguridad e integridad de la informacién
confidencial; ya sea mediante la incorporacién de politicas de manejo de informacién
confidencial; adecuacion de los Contratos de frabajo y de servicios profesionales o las
demas que consideren necesarias. '

En caso que los representantes, empleados, funcionarios o contratistas de cualquiera

PIES




23.4

23.5

23.6
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su obligacién de confidencialidad, o bien sobre el uso, manejo, disposicion y proteccion

de la informacién confidencial, lo deberdn comunicar al representante legal de su

entidad, quien a su vez debera solicitar y requerir por escrito una opinidn a la

contraparte, a la cual en cuanto a su ejecucidon y observancia, deberd someterse en

todo momento. Tales opiniones consultivas, una vez emitidas, formaran parte integral

de este Contrato. . |

Las partes manifiestan su aceptacion de reservar toda la informacion relativa a los

servicios brindados por cualquiera de las partes, tales como claves de acceso, palabras

de paso, contrasefas, direcciones IP, y demas elementos de seguridad informatica,

recibidas en cualquier medio o dispositivo. ‘

No constituird ningtin quebranto a esta obligacién el suministro de informacién que -

cualquiera de las partes tuviere que hacer en virtud de:

23.5.4 Requerimiento o mandato de autoridades judiciales o gubernamentales
competentes.

23.5.2 Haya estado en el dominio piblico antes de su entrega a la parte receptora.

23.5.3 La autorice expresamente el titular del servicio o su apoderado para ser dada
a terceros.

23.5.4 Por ser parte de uso comiin o encontrarse dentro de las normas técnicas
nacionales ylo internacionales de obligatorio y/ voluntario cumplimiento.

23.5.5 Que no haya sido objetoc de medidas razonables para mantenerla secreta,
tales como: Politicas, directrices y protocolos de proteccién de la informacion
o cualesquiera otra medida legitima que evite la divulgacién de informacion no
autorizada ‘a terceros; o su adquisicidn o utilizaciéon por terceros, resulte
imprescindible para la ejecucion del présente contrato.

En cada uno de los casos sefialados en el inciso anterior la parte que revele

informacion debera notificar a la otra dicha revelacion, en el plazo de un dfa habil a
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partir de la fecha en que sea revelada, indicando el contenido de la informacion y la
entidad a la que fue suministrada.

23.7 Una vez vencida la vigencia del presente Contrato, las partes se comprometen a
guardar la confidencialidad de la informacién por un plazo adicional de 2 afios.

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA: DE LA NO EXCLUSIVIDAD.
24.1 Nada de lo aqui dispuesto afectaré en forma alguna el derecho del ICE para establecer
acuerdos iguales o similares con otras entidades, sean publicas o privadas, nacionales

o extranjeras.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA: PROPIEDAD INTELECTUAL.

25.1 El Cliente acepta que los derechos de propiedad sobre los dispositivos, aplicaciones,
sistemas, programas y todos los demas elementos que conforman el servicio brindado
mediante el presente contrato, son propiedad exclusiva ICE. En virtud de lo cual,
debera respetar en un todo la propiedad intelectual de la misma de conformidad con la
Ley dé Derechos de Autor, la cual se tiene incorporados para todos sus efectos al
presente contrato.

252 Las partes acuerdan que el disefio y configuracion final del Servicio, es propiedad
intelectual exclusiva del ICE.

25.3 El derecho de autor de los productos de softwére, codigos fuentes, documentacion y
cualquier otro componente perteneciente a las partes anterior a la implementacion del
Servicio, permanecerén exclusivamente bajo la propiedad de su titular.

25.4 Ninguna de las partes obtendra en virtud de este contrato, ios derechos de autor,

' patentes, secretos comerciales, marcas registradas u ofros derechos de propiedad
intelectual de la otra.
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- CLAUSULA VIGESIMA SEXTA: DE LAS RELACIONES LABORALES.

26.1 Queda expresamente estipulado que no existe ninguna relacién laboral entre el
personal del ICE y el Cliente o viceversa; por lo tanto, cada de una de las partes
mantendra el cardcter de patrono hacia su pérsonal y asumird integramente la
responsabilidad derivada de dicha relacidon y los riesgos relacionados en sus
respectivas labores, sin que exista ningln tipo de sustitucién patronal segln las

condiciones antes sefialadas.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS.

27.1 De existir controversias o diferencias en la ejecucién del presente Contrato, las partes
procuraran solucionarlas de mutuo acuerdo por intermedio de los Administradores
designados. No obstante, si por alguna razon subsistiera alguna situacion de
desacuerdo en particular que requiera ser resuelta, corresponderd a los suscribientes

decidir sobre la situacion presentada.

CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA: ANEXOS.
281 Para la ejecucion del presente Contrato, se incorporaran diversos anexos,
procedimientos o protocolos técnicos especificos, los cuales formaran parte integral del

presente documento.

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA: ADMINISTRADORES DEL CONTRATO.

29.1 Con el objeto de supervisar la correcta ejecucion del presente Contrato, sus anexos y
eventuales adendas, asi como velar por el cabal cumplimiento de todas y cada una de
las obligaciones asumidas por las partes y establecer las condiciones del servicio, las
partes nombran a los siguientes administradores:
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29.1.1 El ICE desigha a Patricia Terorlo Sanchez, portadora de la cédula de
identidad 1-711-392, Dlrectora Soluciones Empresariales, teléfonos: 2000-
9936, mévil 8845-2323 fax: 2296-6435, correo electrénico ptenorio@ice.go.cor

S N
]

. :
LA

29.1.2 El Cliente designa a Andrey Soto Rodriguez, Coordinador Area de
Tecnologlas de Informacion, Cédula 1-988-868, teléfono: 2522-2711, mévil

8373-0367, fax: 2622-2713, correo electronico asoto@911.go.cr
En caso de sustitucion de alguno de los administradores designados, cada parte
deberé notificar a la otra por escrito, informando ef nombre, calidades y demas datos
relevantes de quien le sustituird como nuevo Administrador del presente Contrato. Caso
contrario se entlende que los administradores aqui designados, fungiran como tales
durante toda la vigencia de este Contrato, adendas y sus anexos.

CLAUSULA TRIGESIMA: NOTIFICACIONES.

30.1

30.2

Contrato 291 4000075

-que cambia la direccidn para recibir notificaciones no cumple con Io sefialado en

Cualquier aviso, comunicacion o notificacién relacionada con este Contrato se hara por

escrito, constara en original y como canal tnico los Administradores del presente

Contrato, De conformidad con el articulo 11 de la Ley de Notificaciones Judiciales,

ambas partes fijan las siguientes direcciones:

30.1.1 El ICE: Soluciones Empresariales ubicado en la provincia de San José,
cantén San Jose, distrito Pavas, frente a las Oficinas del INS. Fax 2296-6435,

correo electronico ptenorio@ice.go.cr
30.1.2  El Cliente, en su sede en Llorente de Tibas, San José, contiguo a la escuela

Anselmo Llorente y La Fuente, Oficentro. Fax 2522-27 64 correo electronico

asoto@911.go.cr.

En caso de que una de las partes cambie la direccién aqui indicada, debera

comunicarlo por escrito a la otra con al menos quince dias naturales de anticipacion, En
el mismo acto debera sefalar la nueva direccién para recibir notificaciones. Si la parte




Clausula, para todos los sfectos se tendréd como direccion correcta la que aqui se
seflala o la Gltima que conste en el expediente administrativo.

CLAUSULA TRIGESIMA PRIMERA: LEGISLACION APLICABLE,
31.1 El presente Contrato se regira por las leyes de la Republica de Costa Rica.

CLAUSULA TRIGESIMA SEGUNDA: VIGENCIA DEL CONTRATO.

321 El presente Contrato, tendra una vigencia de 69 meses, contados a partir de la titima
fecha de firma de las partes, previo visto bueno de las asesorias legales de las partes,
la Fase 2 de operacién del servicio podra prorrogarse hasta por tres periodos iguales.
En caso de que las partes muestren interés de prorrogar' el Contrato, la negoclacion de
los términos del mismo debera realizarse con al menos un mes de anticipacion a la
finalizacion de éste y debera plasmarse en la adenda respectiva.

CLAUSULA TRIGESIMA TERCERA: ESTIMACION.

33.1 Para efectos fiscales el presente Contrato se estima en la suma de un milidn doscientos
cincuenta y siete mil ochocientos noventa y tres délares americanos con ochenta
centavos (USD 1,257,893.80), los cuales se cancelaran de [a siguiente manera: ciento
cincuenta y ocho mil novecientos siete délares con cuarenta centavos (158 907.40),
correspondientes a la Fase 1 de parametrizacién e implementacion del servicio, se
cancelaran de contado y en la Fase 2 de operacion del servicio un millon noventa y
ocho mil novecientos ochenta y seis ddlares con cuarenta centavos (USD

1,098,986,40), distribuidos en 60 cuotas mensuales de dleciocho mil trescientos
dieciséis ddlares con cuarenta y cuatro centavos ( USD 18,316.44).
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En fe de lo anterior firmamos en Ja ciudad de San José, en dos tantos de un mismo tenor
literal, cada una de los cuales ostenta Igual fuerza y validez legal.

JAIME PALERMO QUESADA, JOSE FABIOPARREAGUIRRE-C AMIACHO
Gerente de Telecomunicaciones irector
Instituto Costarricense De Electricidad Sistema de Emergencias 9-1-1

Fecha:_ /3 /o8/[/4

o
A 31 o QA48
Licda. lilana Rodriguez Quirds Ligda. Julieta Bejarano Hemandbz
V°B®Diractora { V°B° DIRECTORA
Divi

Direccién de Contratacién Administrativa ION JURIDICA INSTITUGIONAL-ICE
DIVISION JURIDICA INSTITUGIONAL-ICE ’ '
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ANEXO 2: LISTADO DE ELEMENTOS DE REFERENGIA NECESARIO PARA BRINDAR EL
SERVICIO Y SUS CARACTERISTICAS
Seguidamente se describen los elementos que se brindarén a través del portal en la nube del
Cliente son los siguientes:
En la Tabla 5, se presenta una breve descripcién de los elementos necesarios para brindar el -
servicio SaaS. Los diferentes componentes de servicio, asf como sus respectivos datos, se
encontraran centralizados en la nube, en un sitio distinto al del Clients; especificaments en el
ICE Data Center. |

Tabla 5. Componentes de la Solucion

11 Servicio de lnterconexién dé la infraestructura del Cliente con e| Centro de

| Datos ICE DataCenter para brindar acceso a los usuarios finales a los

servicios en la nube especificados,

La prestacion del servicio propuesto contempla dos fases, las cuales se describen s
continuacion;

!
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o Fase 1: Parametrizacion e implementacion del servicio

La prestacion del componente de servicio correspondiente a la planificacién, configuracion y
capacitacion de los servicios ERP en la Nube y configuracién exclusiva para el 9-1-1 de la
solucién Instalada, seglin la metodologla propuesta, la cual se detalla en el Anexo 3, se
brindard en paralelo durante la etapa de Instalacion de la solucion y tendra una duracién
aproximada de 8 meses. La misma se encuentra dividida segiin sg presenta en la Tabla 6.
Dentro de esta fase se brindard ademas, por parte del personal expérto aportado por el ICE,
la capacitacion requerida por el Cliente para la correcta operacion del servicio. En la Clausula
Décima Segunda, se describen las condiciones generales de la Capacitacion.

Como producto resultante de esta fase se obtiene el servicio ERP configurado v
parametrizado para el uso exclusivo del 9-1-1, validado por este y con usuarios designados
por el Cliente completamente capacitados para el uso de las funcionalidades definidas en el

alcance del servicio.

Tabla 6. Descripcion Fase 1 de parametrizacion e implementacién del servicio

. workshops.

B. Reuniones de Trabajo Definicion, recoleccién .y andlisis de todos los insumos necesarios para la
Focalizaclas configuracion de los servicios ERP segun las candiciones propias del Cliente.
{‘Workshops’) Dacumento detallada de implementacion ajustado segdn las condiciones del Cliente

Durante dicha etapa se realiza la Instalacion del componente de software del
sarvicio.
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D; Certiflcaclén & lnt‘orme de pruebas realizadas de los serwcios ERP de Recursos Humanos en fa
Calldad y Nube. )
Acompafiamiento - Acompafiamiento orientado a la preparacién para el inicio de {a Fase 2 de prestaclén
serviclos ERP de del servicio.

Recursos Humanos

F. Certificacién & Informe de pruebas realizadas de Ios servlclos ERPSIFen Ia Nube
Calidad y Acompaiiamiento orientado a ja preparaclon para el Iniclo de Ia Fase 2 de prestaclén

Acompafiamiento — del servicio.
servicios ERP SIF

o Fase 2: Op‘eracién de los Servicios ERP en la Nube

La Fase de Operacion corresponde a la etapa durante la cual el Cliente, debidamente
capacitado segn sus necesidades, hace uso de los servicios ERP en la nube y de todas sus
funcionalidades configuradas, contemplando los componentes de valor agregado descritos en
la presente Propuesta. (garantias, seguros, monitoreo, mantenimiento, personal altamente

capacitado, entre otros),
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1. Componente de Servicio de Virtual Hosting

Se conterﬁbla un componente de servicio de Virtual Hosting compuesto por capacidad de
procasamiento y almacenamiento de alto desempefio dentro de un espacio fisico que le
brindara las condiciones de seguridad y valor agregado que cumplen con lo especificado a
nivel técnico. El dimensionamiento de la capacidad y tipo de almacenamiento se encuentra
acorde para garantizar un desempefio dptimo del servicio durante la vigencia establecida en el
contrato de servicios.

Dicho servicio estard soportado sobre la infraestructura del centro de datos del ICE
presentada en la Tabla 9, la cual cuenta con las siguientes caracteristicas y facilidades
generales: '

o Sistema de deteccion temprana de incendios y sistema de supresion.

¢ Doble sistema de enfriamiento redundante e independiente (N+1), sensores de
temperatura y humedad relativa en cada rack, asi como un sistema de deteccion de

lfquidos debajo del piso elevado.

o Doble sistema de distribucion eléctrico totalmente redundante e independiente,
generadores, ATS, UPS, PDU (N+1)

* Sistema de control de acceso para asegurar que s6lo el personal pre-autorizado tiene

acceso al recinto.
+ Disefio civil y electromecanico certificado TIER 1.

El servicio de Hosting Virtual corresponde al alojamiento de informacién y aplicativos en los
equipos de Tl del ICE Data Center. El servicio cuenta con una plataforma de almacenamiento
SAN con conexiones dedicadas en fibracanal a 4Gbps en topologia de alta disponibilidad.
Cada recurso de almacenamiento cuenta con su respaldo, el cual se esta actualizando
mensualmente (1 vez por mes) como parte del servicio de Hosting.
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Beneficios

* Adquirir un modelo de arrendamiento mensual sin necesidad de inversiones iniciales.
* Tener un aumento en la productividad al optimizar el uso de los recursos.

. bbtener disponibilidad de asesorias tecnoldgicas,

» Contar con sitios de respaldo.

e Optimizar el CAPEX y el OPEX,

* Evitar los riesgos de obsolescencia tecnologica; el Cliente dispondra de las ditimas
versiones de Hardware y Software.

* Obtener modslos de gestion segin las necesidades del negocio.
* Obtener monitoreo 24/7/365, brindado por personal altamente calificado.

Rendimiento

Rendimie

1“lempo medio res;puesla {ping) 40ms
Disponibilidad

Disponibliidad

I;‘orcentaje uptime anual 99%

Ventana de mantenimiento anual 3,65dlas

Maximo tismpo sin servicio por fallo tnico 1h

Gontrato 2014000075 Pégina 43 de 66



1. Componente de Servicios ERP
A contlnuacién se presentan aspectos de disefio de la plataforma de servicios ERP:

Plataforma 100% Web.

Arquitectura totalmente WEB, en donde (nicamente es requerido un navegador (como
Internet Explorer, Firefox, Safari, Google Chrome) para ‘poder ser accesado por medio de una
computadora o dispositive mévil con conexion a los servicios ERP en la Nube (es decir con
acceso al enlace de conectividad VPN). Las versiones minimas requeridas para los
exploradores corresponden a las siguientes: Internet Explorer 10 o superior, Firefox 25 o

: superior,\\Google Chrome 30 o superior.
Multiples Capas

» Capa de Nivel 1. Capa de presentacion, la cual interactia con el usuario (interfaz de

usuario o GUI).

e Capa.de Nivel 2 Capa de negocios, donde se establecen las reglas del negbcio (L.ogica
de programacion relacionada con los procesos operativos automatizados), que deben
cumplirse. Esta segunda capa es instalada sobre un servidor de aplicaciones (como por
ejemplo BEA WebLogic, IBM Websphere, etc.) y permite el estdndar de arquitectura J2EE
para tener una solucion portable y escalable,

¢ Capa de Nivel 3. Capa de datos en donde se almacena la informacion {Base de Datos).
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Compatibllidad con varias plataformas:

Esta disefiado con total capacidad de ser Instalado y operar de manera adecuada y
transparente para el usuario sobre diversos sistemas operativos (Windows, Linux, Unix,
Solaris). De igual manera significa que la segunda capa (Capa de Negocio) es instalable y
operable de manera adecuada en diversos servidores de aplicaciones con el estandar JZEE y
funciona sobre diversos motores de base de datos (Oracle, Sybase, Db2, Sq Server).

La herramienta de desarrollo utilizada es Cold Fusion

Flujo de Negocio de la Solucién ERP Propuesta
A continuacién se presenta los médulos que incluye la plataforma de servicios ERP en la

nube.

Tabla 7. Médulos de los servicios de Némina contemplados.

Némina

Ném!na y Acciones de Personaf

Control y Administracién de vacaciones

Liquidaciones Laboralss
Autogestién: Némina

Expediente Laboral
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Contabllidad Control de Presupuesto

Anexos Financieros Activo Fijo - Control de responsables

- Inventarios

| Compréé

Cuentas por Pagar Movimientos Bancarios

Tesoreria Caja Chica

Componente de Servicio de Virtual Hosting.
El componente de serviclo de Virfual Hosting se encuentra soportado en infraestructura del

Centro de Datos ICE con las especificaciones técnicas que se presentan en la Tabla 9
Tabla 9. Especificaciones Técnicas Servidores Virtuales

Servidor de Aplicaciones 1 4Virtual Cores | 16 GB 400 GB

Servidor de Base de
Datos

1 8VirtualCare 32GB 800 GB
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ANEXO 3: PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO
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Con el objeto de supervisar la correcta implementacion de la solucién objeto de este Contrato,

las Partes durante los primeros dos dias habiles posteriores a la firma del presente Contrato

informaran formalmente a la confraparte el nombre de la persona responsable de la

implementacidn del servicio, quienes tendran entre otras responsabilidades:

1.  Elaborar en conjunto entre las Partes, el Plan de Implementacién, el cual incluye

lo siguiente:

1.1.

1.2,
1.3.

1.4.

1.5.

1.6.
1.7.

Define los objetivos de la fase de implementacion

a. El objetivo general de la implementacién del Serviolo Administrado.

b. Los objetivos especificos de la implementacién del Servicio Administrado
(entregables).

Define los requisitos de instalacion del 9-1-1 y del ICE

Define la disponibilidad de personal para la instalacion y supervisién de la

solucion de cada una de las Partes.

Define la informacién requerida para la elaboracion y desarrollo de la

configuracion inicial, solicitadas en la Cléusula Sétima del presente Contrato.

| Estrategia de implementacion:

1.5.1 Define el cronograma de la solucién, donde se enlista el orden de las
actividades a realizar, asi como las fechas de realizacidn de las vnstas al
sitio, los tiempos de instalacion, configuracién y puesta en operacion del
servicio, asi como los responsables de desarrollar cada una de las
actividades.

Definir los horarios de trabajo para la implementacion en el sitio.

Definir y aprobar el protocolo de pruebas a aplicar a la solucién una vez

instalada, el cual una vez implementado, es el insumo para la firma del Acta de

aceptacion del sitio.
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1.8.  Definir el Plan de Comunicaciones de la Implementacion
1.8.1 Define los contactos del ICE y del 9-1-1 para el proceso de
implementacion.
1.8.2 Define el procedimiento de escalamiento entre los diferentes contactos.
1.8.3 Define la forma en la cual se realizard la comunicaciéon entre los
contactos. (teléfono, correo elsctrénico, fax, entre otros.).
1.9. Reportes de avance
1.9.1  Define el contenido de los informes de avance de la implementacién
(sitio aceptado, equipos en proceso de instalacion, avance del
cronograma, problemas encontrados, entre otros)
1.8.2 Define la periodicidad de entrega de informes.
1.9.3  Define el formato y forma de entrega (Impreso, electrénico, entre otros).
- 1.10. Riesgos de la Implementacion
1.10.1  Determina los riesgos
1.10.2  Cuantifica los riesgos
1.10.3 Determina los disparadores que provocan la materializacion de los
riesgos
1.10.4 Define el Plan de mitigacién de los rissgos.

2. Metodologia de implementacion:
Como parte de la metodologia de trabajo propuesta, se establecen una serie de lineamientos
y estandares para la prestacion del servicio.
La metodologla que se describe a continuacion es un medio estructurado para ejecutar las
tareas requeridas para brindar el servicio; considerando un seguimiento constante y efectivo
de cada una de las etapas, que permita obtener como resultado final un servicio de alta
calidad, confiabilidad y de alto valor agregado para la Institucion.
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La metodologla presentada permite facilitar el proceso de configuracion ya que esta brinda
herramientas para controlar dificultades que se puedan presentar a lo largo del periodo de
ejecucion del proyecto, consecuentes de la dindmica de las Instituciones, la tecnologla, v las
actitudes de los usuarios ante el proceso de transicion
Al aplicar esta metodologla deben llevarse a cabo varias etapas en forma secuencial, para
garantizar el éxito del proyecto llevado a cabo: estas etapas se dividen a su vez en
actividades, y para cada una de estas se definen tiempos de ejecucion, cronologia de tareas y
actividades; resultados esperados y tiempos estimados. Los resultados de cada etapa son
insumos que forman parte integral del proyecto, siendo estos necesarios para la ejecucion de
etapas posteriores durante el flujo de configuracion, adaptacion e implementacion de sistemas
de Informacién. ,
La metodologia propuesta durante Fase 1 del servicio contempla ias siguientes etapas

» Formulacion Detallada del Plan de trabajo

¢ Reuniones de trabajo focalizadas(‘Workshops’)

» Disefio de la solucién

o Capacitacion

* Coertificacion vy calidad

» Acompafiamiento
Es importante recalcar que la totalidad de las actividades no se realizan de forma secuencial,
siendo la actividad de Control y Aseguramiento de la Calidad por ejemplo una etapa que se
lleva a cabo durante la ejecucion de todo el proyecto, formando parte importante de las
actlvidades desarrolladas a lo largo de cada una de las etapas y tareas que conforman la
totalidad de! proyecto; esto ya que la actividad inicia con el involucramiento, desarrollo,
verificacion y aceptacion por parte de los usuarios y contraparte del proyecto en general, de
cada una de las actividades y tareas desarrolladas. .
Como parte del proceso de control se consideran verificaciones al final de cada una de las
etapas contempladas en el proyecto, donde se validan los resultados de la etapa finalizada,
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esto al concluir la misma; a fin de tener resultados palpables, de valor agregado para el

Cliente y necesarias para la ejecucion de etapas posteriores.

Formulacion Detallada del Plan de Trabajo

Esta etapa tiene como propésito identificar de forma mas clara la forma en la cual se
ejecutafé cada una de las etapas del proyecto, dentro de esta etapa se identifican los grupos
de trabajo a ser conformados, las responsabilidades de cada uno de estos con el proyecto en
general y con la contraparte del mismo. Se identifican ademas los principales usuarios a
facilitar informacién o a apoyar a los grupos de trabajo definidos (apoyo dentro de la
organizacion) para cada uno de los sectoras en los cuales se dividio el proyecto.

En esta etapa se aprueban y confirman los canales de comunicacion, canales o medios de
supervision a ser utilizados durante la ejecucion del proyecto y la estructura jerarquica o de
comunicacion al momento de identificar problemas, necesidades o simple trabajo de analisis o
desarrollo. Esta etapa implica la organizacién fisica y a nivel de estructura de la empresa
ejecutora del proyecto en relacion con la organizacion; la formulacion detallada del plan de
trabajo ratifica y complementa el plan de trabajo presentado para la ejecucién del proyecto.

Durante esta etapa inicial se incorporan y ratifican los canales de comunicacion, documentos,

reportes periodicos.

Resultados y herramientas de la etapa.

Los diferentes productos resultantes de esta etapa e indispensables para la ejecucion de
etapas posteriores del desarrollo del proyecto son los siguientes:
+ Plan de trabajo general para el proyecto
e Personal a ser involucrado en cada una de las areas por parte de la Institucién como por
parte de la empresa encargada de la gjecucion del proyecto
¢ Definiciébn de canales de comunicacion, estructura jerarquica del proyecto

» Lista de equipos de trabajo con su correspondiente composicion
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Como herramientas a ser empleadas durante la ejecucion de este grupo de actividades que
conforman la ejecucion de la etapa inicial del proyecto se utilizaran reuniones pre»pactadas
con los mandos medios y usuarios de cada area del Cliente y con personal experto aportado
por el ICE encargados de realizar las actividades en analisis, entrevistas con los mismos a fin
de identificar aquellos factores necesarios para establecer o dimensionar la totalidad del
servicio, esto desde el punto de vista de necesidades de personal, tiempo de gjecucién y
requerimientos de esfuerzos.

Reuniones de Trabajo Focalizadas (Workshop)

Con las reuniones de trabajo focalizadas, se busca dejar claramente estipulado el alcance
actual al Cliente y la forma de como se implementara el servicio. Mediante una breve
exposiclon, el personal experto aportado por el ICE expondra la forma en c¢6mo la aplicacion
cubre las necesidades de las diversas areas funcionales y a su vez podra solicitar toda
aquella informacién relevante que sea de utiidad para poder generar fmalmente un
documento de disefio de cdmo quedara implementado el sistema.

Dentro de las caracteristicas con las que cuenta el trabajo, se encuentran Jas siguientes:

» No corresponden a sesiones para ver requerimientos particulares, sino a sesiones que
muestran el alcance actual y que utiliza el personal experto aportado por el ICE g
extraer informacion que le sirva como insumo para las etapas siguientes en la ejecucién
del proyecto.

» Se define un tiempo especifico para cada sesién y un horario establecido que el Cliente
debe cumplir, ademas de proporcionar la informacién v a presencia de las personas
claves en cada proceso para poder obtener el méximo provecho del taller

¢ En cada taller, se levantard el acta respectiva, en donde quedara claramente
establecido los temas tratados,

¢ En caso de que el personal experto aportado por el ICE reaiice cualquier tipo de
pregunta acerca del tema que se esta tratando, y que los usuarios no puedan responder
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o no tengan claro la forma en que lo resuelven actualménte, se levantaran los
pendientes réspectivos para resolverlos posteriormente (Dudas, Faltaé de Informacion,
etc.).

» Con anterloridad, el personal experto aportado por el ICE puede enviar un cuestionario
con una setie de preguntas que considere importantes de tratar en la sesion
correspondlente, con la idea de que los usuarlos se preparen y puedan tener clara la
informacién que se les va a solicitar. Dentro de la sesién pueden presentarse
inquietudes adicionales que podran tratarse si el paersonal experto aportado por el ICE lo

considera neceasario.

Resultados y herramientas de la etapa

Los diferentes productos resultantes de esta stapa e indispensables para la ejecucion de
etapas posteriores del desarrollo del proyecto son las siguientes:

» Minutas e informes de avance de las sesiones

¢ Actas de las sesiones

» Documentacion de los temas pendientes de atencidn por parte del Cliente
Como herramientas a ser empleadas durante la ejecucion de este grupo de actividades que
conforman la ejecucion de la segunda etapa del proyecto se utilizaran reuniones pre-pactadas
con los mandos medios y 'usuarios de cada area de la Institucion con personal experto
aportado por el ICE encargado de realizar las presentaciones, También se utilizaran

cuestionarios que serviran de base para obtener informacion relevante para contemplarla en

la fase de disefio.

Disefio de la Solucion
El proposito de esta etapa es establecer una estructura de solucion, utilizando los resultados

uobtenidos hasta el momento como consecuencia de las etapas del proyecto llevadas a cabo.
Esta etapa se convierte en una de las mas importantes dentro del proyecto, debido
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especificamente, a que la informacion generada en los talleres (Workshops), realizados con
los usuarios, permiten la generacién de un documento de disefio, en donde queda claramente
estipulado el alcance a implementar en el servicio. E documento de disefio es presentado
para su revision y aprobacién, por lo cual se solicita al Cliente la firma respectiva que
certifique su conformidad con el mismo.
Este documento es sumamente claro, y dicta con exactitud qué es lo que el sistema como
servicio realiza y como las diferentes funcionalidades ayudan a resolver todas aquellas
necesidades de negocio prewamente analizadas. Este tipo de documento, representa un
acuerdo formal entre el ICE y el 911, del servicio que se va a entregar lmplementar y que el
Cliente va a recibir,
El documento de disefio, contiene dentro de sus alcances, los acuerdos de las cargas de
datos que se contemplaran para la implementacion del proyecto y los aspectos de
configuracion que se realizaran en el servicio.
A continuacion se describen los apartados del documento de disefio:

o Plan de Carga de datos '
La carga de datos contempla parametros generales, catalogos base del servicio o alguna
informacién que requiera ser pre-cargada al sistema que soporta el servicio, la cual es
necesaria para la operacion del mismo. Para tales efectos se definird y entregara para
aprobacion del Cliente, un plan de carga de datos, en donde el Cliente es ¢ responsable de
extraer la informacion, y suministrarla al ICE, asl como [a creacion y definicion de las
reglas requeridas, mapeos de procesos, codificacién de catalogos, homologaciones y
validacion de los datos entregados. El ICE y el Cliente suministraran el recurso humano
requerido por el Empresario Comercial para que este realice la aplicacién de dichas reglas,
mapeos y definiciones, asf como la carga de los datos en las plantillas Excel requeridas por el
aplicativo y la carga posterior de estas en el mismo.
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Con base en los informes que naturalmente salen del aplicativo, el Cliente dara su visto
bueno, haciendo constar que la informacién es fldedigna a los datos- originalmente
entregados, considerando que es el responsable de la legitimidad y calidad de dichos datos.
La informacion debera ser suministrada en las fechas definidas en el cronograma del
proyecto, mismas que seran esfablecidas en el plan, y que representan acuerdos previos
entre la empresa y el Cliente que requieren ‘de su cumplimiento para no atrasar la
implementacién del servicio. Cualquier atraso que se genere en el servicio producto del
incumplimiento en las fechas de entrega de la informaci6n o bien por datos inconsistentes o
mal suministrados por parte del Cliente, se realizara un informe donde se detallan las
. situaciones que ocaslionaron el atraso y el reproceso de trabajo en carga y revision invertido.
- Dicho informe se lievara al comité de control del proyecto con un dimensionamiento en tiempo
y costo para que los actores correspondientes asuman su responsabilidad segin se
aspecifique en el contrato de servicios,
Cabe destacar, que la informacidn requerida, se ha identificado previamente con la
informacion extraida por el personal experto aportado por el ICE en los talleres relacionados a
los diferentes temas tratados. Dependiendo de la carga que se tenga que llevar a cabo, se
estipula un tiempo para efectos de carga de informacion si fuera necesario, o iniciar de cero
con la informacién transaccional si asl lo solicita el Cliente. Existira un detalle real de cada una
de las actividades y los involucrados en cada actividad, asi como el seguimiento necesario de
cada una de las actividades y de las cargas que se vayan realizando.

e Configuracion del Servicio
Dentro de lo que se requlere para poner a operar el servicio para que la misma sea funcional,
hay que realizar la configuracion del sistema segun las definiciones incorporadas en el disefio.
Para estos efectos, luego de las cargas de datos y parametrizacion, se procede a realizar la
configuracion de las funcionalidades para que los usuarios puedan recibir la capacitacion y

realizar posterior a ello las pruebas integrales de la solucion.
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Resultados y herramientas de la etapa
Los diferentes productos resultantes de esta etapa e indispensables para la ejecucién de

stapas posterlores del desarrollo del proyecto son las siguientes:
e Minutas de Avanbe y coordinacién de proyecto
o Informes de avances de proyecto
¢ Documento con el disefio de la solucién a lmplementar
o Plan de carga de datos

Capacitacién
Esta etapa comprende el proceso de capacitacion del personal encargado de realizar
cuaiquiera de las funcionalidades que involucran el uso del servicio. La etapa de capacitacion
se inicia en el momento que se tiene el disefio de la soluglén debidamente configurado en el
sistema, ‘
Para realizar la etapa de capacitacién es necesario establacer los usuarios funcionales y
técnicos a ser capacitados en cada una de las etapas del pfoceso en los subsistemas -
generados durante el desarrollo del proyecto; esto con base en las funciones que estos
usuarios presentan dentro del rol de trabajo de la organizacién del Cliente. Al momento de
realizar la capacitacién debe asegurarse la comprension por parte de los usuarios de sus
funciones dentro del proceso global y las implicaciones de su trabajo o actividades en otras
Partes de los sistemas que conforman el serviclo propuesto para las actlvidades
posteriormente realizadas. :
El programa de Capagcitacién seré impartido de acuerdo a la Clausula Décima Segunda.

Resultados y herramientas de la etapa
Los diferentes productos resultantes de esta etapa e indispensables para la ejecucion de

etapas posteriores del desarrolio del proyecto son las siguientes:

o Minutas de Avance y coordinacion de proyecto
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o Informes de avances de proyecto

¢ Plan de capacitacién del servicio

* Calendario de capacitacidn

» Lista de usuarlos a ser capacitados

* Manual de usuario

* Aceptacion a nivel de usuario de la capacitacion impartida.-

Certificacion y Calidad
Como parte del proceso de la certificacion de calldad, se conforma una serle de escenarios
que cubren todas las funcionalidades del servicio para someterlos a pruebas y garantizar el
correcto funcionamiento del mismo.

“Dentro de la definicion de los planes de pruebas, se llevan a cabo reuniones previas entre el
Cliente y el personal experto aportado por el ICE, para establecer escenarios de ciclos
completos de pruebas que se quieran realizar y de procesos que son claves en la operacion
normal del negocio. ‘

El proceso de certificacion y balidad, es una parte de suma importancia y que representa dos
tipos basicos de pruebas para garantizar que todo opera correctamente:

e Pruebas Internas

Se cuenta con un departamento encargado de calidad, con personal capacitado en la
funcionalidad real del servicio. Este departamento garantiza que el servicio opera
correctamente y realiza las funcionalidades de forma correcta, para esto se aplican una serie
de pruebas pre-establecidas que abarcan escenarios reales de negocios, sobre procesos
criticos que ponen a prueba sl serviclo. Por otra parte, se garantiza que el setvicio final,
cumple con las funcionalidades especificadas de acuerdo a lo definido en el documento de

disefio.
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e Pruebas Funcionales de Usuario (UAT):;

Aligual que sucede con las pruebas que se realizan a nivel interno, se garantizar4 mediante
pruebas funcionales con el usuario, e} correcto funcionamiento de la aplicacion. En este
aspecto, se llevardn a cabo reuniones con los usuarios definidos por el Cliente en las
diferentes areas del negocio, para poder crear el protocolo de prusbas, que involucren casos
operativos del dla a dia o situaciones que puedan presentarse, en donde la experiencia del
usuario y el conocimiento del negoclo que tenga, seran insumos importantes para elaborar
ciclos de pruebas y escenarios reales que involucren aspectos reales dal modelo de negocio
de la organizacion.

En este apartado de pruebas con los usuarios, el Cliente debera definir usuarios expertos en
cada proceso y deberd garantizar el tiempo de los mismos, para que en conjunto con el
personal experto aportado por el ICE puedan definir las pruebas a llevar a cabo y ejecutar las
mismas,

Cada uno de los hallazgos o situaciones gque se presenten, quedaran debidamente
documentados, quedando estas actas firmadas por los usuarios presentes en las diferentes
sesiones y bajo el entendido de que Unicamente se van a atender temas puramente de fallas
del servicio causadas por errores atribuibles a alguno de los componentes de servicio
descritos en el presente documento que detengan la operacién o que causan problemas
directamente a alguna de los funcionalidades o servicios en la nube propuestas en el alcance
del servicio.

Una vez finalizadas las pruebas funcionales, con la garantia de que la operacion del servigio
es cottecta y con los documentos debidamente firmados por los usuarios, se procedera a
entregar el servicio operando y por ende se da por finalizada la Fase 1 de parametrizacion e
implementacién del servicio, siendo responsabilidad del Cliente el pago de la misma en las
condiciones definidas contractualmente.

Los ciclos de pruebas y la certificacién realizada, le garantizan al Cliente que el servicio opera
bien y estd en condiciones de iniciar la Fase 2 de ejecucion del servicio. La Fase 1 se dar

Contrato 2014000075 Pégina 57 de 66



por entregada con la firma del documento de aceptacion de las pruebas UAT, con la garantia

de que la operacion del serviclo es correcta.

Resultados y herramiontas de (a etapa

Los diferentes productos resultantes de esta etapa e indispensables para la ejecucion de
etapas posteriores del desarrollo del proyacto son las siguientes:
L Minutas_\de Avance y coordinacion de proyecto
) lnformeé de avances de proyecto
. » Planes de Pruebas UAT
) Aceptaoibn a nivel de usuario del proceso de pruebas.

¢ Documento de cierre de Proyecto

3. Firmar y dar por aceptado el Servicio.
El ICE procedera a coordinar la firma del acta de aceptaclon del servicio, la cual debera ser
firmada por el Cliente, el Empresario Comercial y el ICE, dando por finalizada la etapa de
parametrizacion e tmplémentacién y a partir de ese momento da inicio la etapa de operacion y

mantenimiento dsl servicio.
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ANEXO 4: BOLETA DE CONTROL DE VISITAS

Es necesarlo que para cada visita reallzada por personal del ICE o subcontratado por éste
altimo, ya sea durante la etapa de implementacién u operacién del servicio cubierto en el
presente Contrato, se complete la siguiente boleta, con el ObjethO de documentar las labores

realizadas.

""" BOLETA GONTROL DE VISITA = *-""

Tipo de
Servicio Datos del Téenico

:i Instafacidn al Cllente Numero de Orden L ‘ Cédigo
[ ’ Manlenimienlo Numero de Reporte L { Nombre
‘:} Retiro / cambio de Equipo Numero de Servicio L ] Fecha

Datos del Cliente Observacionas del Cliente

Empresa:
Localidad:
Conlaclo:

Teléfono:

Correo electrénico:

Datos de los Equipos Datos de los Bquipos
Descripclon Descripcién

Numero de Serie Numaro de Serte
Serie

Temporal Setle Temporal
Cédfgo ICE Codiga ICE

Acclones realizadas en e}
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sarviclo

Camblo / retiro de partes Observaciones

Empresario Comarcial:

Funclonario;

Teléfono:

Corrao electronico:

Tiempo de entrega:

Flrma de

funcionario
Aceptacion del Serviclo Firma del Clisnte
Hora de inicio del servicio:
Hora de finalizacién del
serviclo: : Firma del Técnlco
Recibldo conforme : Sl NO.
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ANEXO 5: TABLA DE ESCALAMIENTO PARA LA ATENCION DE INCIDENTES

Del ICE:

E Niveles

~ Area Funcional / Rol =~

Cmnt‘acto!TalefonofCorreo

alectromca

800 8{]0 ADMI

_ Horas transcurridas

Adminisirador del
Contrato

Patricia Tenorio Sanchez
Teléfonos:
2000-9936 / 8845-2323
Correo slectrénico:
pltenorioi@ice.go.cr

16

Del Cliente:

[ Niveles Area Funcional Teléfono/Correo electrénico Horas Transcurridas |
A Tecnolog!as de. i Andrey Soto Rodrfguez ; L ARG S SR
; Informaclén Lol 8373- 0367 gug y,gggg@gﬂ gog j.. T
2 Proceso Enlrega dei' : Marvfn Vargas Alpfzar 4
Serviclo 8349-0467
marvin.vargas@911.go.cr
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ANEXO 6: BOLETA DE ATENCION DE INCIDENTES

BOLETA ATENCION DE INCIDENTES

“0U NOmero de reporte S AT IS T v A
o i =+ Doscripelén dal reporte .

Datos del Téenico

MNombre:

Camnel:
Empresa:
"Horario de atencién al Cllente
Fecha:
Hora de Inlclo del sendelo:
Hara de finalizacidn del servcio:

Datos de los Equipos i ; “Acoiones realizadas en el serviclo

Descripcion:
Numero de Seile:
Ublacidn:

Datos del Cliente ‘Observaclones del cliente

Empresa:
Localldad:
Contaclo:
Teléfono:

Correo electrdnico:

Acaplaclon del servicio
Firma del Técnico: Firma del Cliente:
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ANEXO 7: TOPOLOGIA A INSTALAR EN LA SOLUCION OFRECIDA AL CLIENTE

El presente Serviclo Administrado, tiene el sigulente modelo topolégico.

El disefio es tipico de acuerdo la informacién suministrada por el 9-1-1 durante la fase de
cotizacioén.

Para esto sitio se determina la siguiente topologia tipica:

RN
e h'.s!_d.ﬂ-)

A7 RediCE
/M

YIN SERVICKD QW j?%
oo 3T E A R RSN o -

CLENTE

¥ Cenlro de Gestion
ICE

fecokckn Mondorea
Aptcatins

Figura 1. Disefio I6gico y ffsico
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ANEXO 8: ALCANCE DE LAS INGENIERIAS

O

O

A continuacién se detalla el alcance de las ingenierfas:

Una ingenieria corresponderé a nuevas necesidades solicitadas por el Cliente, y sera
equivalente a 2 horas hombre para realizar dicha solicitud. Ejemplos:

Apoyo a nuevas configuraciones de los modulos

Soporte al uso aplicativo.

Creacién y modificacion de los perfiles.

Extraccion de datos almacenados en el presente servicio (no se considera como un

reporte personalizado).

No forma parte de la Ingenieria los siguientes servicios:

Consultorfa en procesos y procedimientos
Exiraccion y conversion de datos de sistemas que no formen parte del presente

servicio.
Infraestructura de Hardware, comunicaciones o enlaces.

Contrato 2014000075 L Pagina 64 de 66



ANEXO 9: DIAGRAMA HOSTING COMPARTIDO

LI

Pégina 65 de 66



'Ce R TR

ANEXO 10: BOLETA PARA EL CONTROL DE CAMBIOS DEL SERVICIO
Consecutivo de Solicitud de Cambio:
Fecha:

Nombre de quien(es) solicita(n) la
modificacion

Descripcion de la medificacion

Justificacion de la modificacion

Efectos de la modificacion
Por ejemplo: en costos,
cronograma, calidad, alcance,
comunicaciones, entre otros.

Observaciones
Responsables de la Implementacion
de la modificacion.

Recomendaciones para el ICE
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Sistema de Emergencias 9-1-1

Presupuesto de Operacion e Inversién

Presupuesto 2017
Miles de Colones

Partidas 2016 2017 Variacién %
REMUNERACIONES 2.603.389 2.941.896 338.507 13%
SERVICIOS 1.541.109 1.152.762 (388.347)| -25%
MATERIALES Y SUMINISTROS 35.787 36.345 558 2%
INTERESES Y COMISIONES : 180.000 180.000 | 100%
BIENES DURADEROS 340.159 : (340.159)| -100%
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 115.296 96.037 (19.259)] -17%
CUENTAS ESPECIALES 50.070 40.000 (10.070)|  -20%
Total 4.685.810 4.447.040 (238.770) 5%

Fuente: Finanzas Sistema de Emergencias 9-1-1

Comentarios

Remuneraciones: Durante el afio 2016, la administracién tom¢ la desicién de finalizar el contrato de servicio para la atencion
de llamadas telefénicas por ser ésta la actividad sustantiva de la institucion, y asumir la atencion de llamadas contratando
operadores, |a cantidad de operadores necesaria para cubrir la totalidad de posiciones que atendian la contratacion, tiene un
impacto total afio que asciende a +215MM, Adicionalmente y con la finalidad de mejorar los indicadores de atencion al
cliente se crearon plazas adicionales de operadores de acuerdo con el estudio efectuado por el drea de operaciones cuyo
impacto anual se estima en +68MM, para ampliar sobre el particular se adjunta documento "definicién de niveles optimos
de agentes en sala" elaborado por el drea de operciones. Por Gltimo aunque en el (ltimo afio el gobierno a limitado los
aumentos salariales se presupuesta un monto estimado de aumentos en salarios minimos que pueda rondar en +2,5 puntos
porcentuales en cada semestre, esta posibilidad esta latente si se considera que el sector publico no recibié incrementos
salariales en el dltimo afio el impacto se estima podria ascender a +56MM

Servicios: La contratacion administrativa de operadores que anualmente se estimaba con un costo crecano a los 193MMno
se tiene en el periodo 2017, Por otro lado se incluyen como parte de los pagos ordinarios los Servicios de
Telecomunicaciones contrtados al ICE por los servicios telefénicos y de datos del Sistema de Emergencias 9-1-1 que se
estiman en alrededor de 131MM anuales, gasto que presupuestariamente serfa menor al del afio 2016, dado que en el
presupuesto extraordinario de 2016 se consideraron pagos al ICE por mas de 200 millones por este concepto poniendo al dia
los servicios de 2015 y 2016 que no estuvieron considerados en el presupuesto ordinario, se consideran adicionalmente
aumentos en la partida de Capacitacion por 24MM, para cumplir con lo mencionado por la Ley del Sistema 8-1-1,
adicionalmente se consideran impactos en la partida de Servicios Generales por incrementos en gastos de seguridad y
limpieza principalmente 7MM, finalmente se reducen otras partidas de Servicios consideradas en el presupuesto
extraordinario del afio 2016, relacionadas con estudio de clima organizacional y contratacion de mejoras al sistema IPC para
la atencion de llamadas.

Intereses y Comisiones: Se considera una porcion de pago de intereses al Convenio de Deuda con el ICE, de acuerdo a
posibilidades mas realistas de pago por parte del 9-1-1, para esto se contintia buscando alternativas a nuevas modificaciones
2l Convenio de readecuacién, dado que en los términos actuales no se han efectuado pagos al mismo.

Materiales y Suministros: Inclusion partida para compra de Uniformes +16MM, Alimentos y bebidas +4MM

Bienes Duraderos: No hay inversién en bienes duraderos

Transferencias Corrientes: Trf de Prestaciones Legales +6MM, Indemnizaciones (-25MM)

Cuentas Especiales: Presupuesto para Gestion y manejo del riesgo 40MM




Definicion de
los niveles
optimos de
agentes en
sala para
alcanzar el
95% de
atencion de
llamadas

Se ha hecho una estimacion del personal requerido para
garantizar a la poblacion niveles de servicio 6ptimos que 0 :
garanticen una rapida atencion de las llamadas de PRGNS

emergencia 8-1-1
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3. Presentacion

El objetivo general es identificar y establecer una metodologia de calculo para
definir la cantidad de agentes en sala necesarios para alcanzar los niveles de
calidad 6ptimos en la atencion de llamadas de emergencia que ingresan a la linea
9-1-1, de tal forma que se liegue a un nivel de atencion del 100%.

El documento identifica la cantidad de minutos por hora que se utilizan
directamente en la atencién de las llamadas de emergencia por un operador,
rebajando los minutos que se otorgan por vacaciones, tiempos de alimentacion,
tiempos profilacticos, capacitacion y los que se pierden por motivos de
incapacidades, de esta manera se establece al final un parametro de calculo que
facilita la definicion de la cantidad de agentes u operadores necesarics para lograr
una eficiencia en la atencion de fa llamadas.

Se establece también en este documento la cantidad de personal necesario para
sustituir la contratacion administrativa de operadores (Empresa ALEGA) y el
personal necesario para alcanzar el nivel de calidad sostenible al 95% como una
primera meta y minimizar las caidas de llamadas.

Este estudio incorpora también una recomendacién para otorgar al personal ya
contratado una disminucién de su jornada laboral en cantidad de dias trabajados,
esto con el objetivo de mejorar su calidad de vida laboral y por ende ayudar a
complementar una mejora en su calidad de vida, buscando fomentar una salud
laboral que permita a los colaboradores brindar al usuario una mejor calidad de
servicio.

ldentificada la cantidad de operadores necesarios se recomienda también un
aumento en la cantidad de supervisores, esto con el fin de garantizar un alcance
de control correcto dentro de la sala de operadores, asi como colaborar en las
evaluaciones de calidad, capacitaciones, y cambios culturales institucionales que
fomenten un cambio en la identidad del Sistema asi como en la formacién de
‘nuevos conocimientos.

Por ultimo se identifica una tasa de crecimiento en la cantidad de llamadas entre el
afio 2015 y 2016 con el objetivo de determinar un valor a considerar en la posible
contratacion de personal para enfrentar un aumento en la demanda del servicio.

‘Se recomienda que a partir de este estudio, una vez al afio se vuelvan a revisar
dichos resultados.




4. Tiempo efectivo de trabajo

Se determina el tiempo efectivo de trabajo, para posteriormente utilizar el
resultado como un indicador en la formula que determina la cantidad de personal
necesario, se identifica varios factores que inciden en el tiempo real que un
operador dedica por hora a la atencion directa de llamadas.

Segun el Reglamento auténomo de servicio del Sistema de Emergencias 9-1-1
(2010), la jornada de trabajo definida para los servidores es de 48 horas
semanales, de aqui se respeta lo dictado en el ordenamiento juridico de Costa
Rica, donde se define una jornada diurna de ocho horas, una jornada mixta de
siete horas y una jornada nocturna de seis horas. Se deriva del Cédigo de Trabajo
que la jornada diurna es la que se realiza entre las 05:00 y las 19:00 horas y la
nocturna entre las 19:00 y las 05:00 horas, para la jornada mixta se establece que
en ningun caso excedera de siete horas, pero se califica de nocturna cuando se
trabajen tres horas y media o mas entre las 19 y las cinco horas.

4.1.Descansos dentro de la jornada
Todo colaborador del Sistema de Emergencias 9-1-1, dispone de los siguientes
descansos dentro de la jornada: Capitulo V (Sistema de Emergencias 9-1-1, 2010)

e Articulo 36, menciona para los operadores y supervisores los periodos de
profilaxis, pero no indica cantidad de tiempo.

e Articulo 37, menciona que los horarios de trabajo iguales o superiores a
diez horas de trabajo contaran con un periodo para ingerir alimentos de 50
minutos, asimismo indica dos periodos de refrigerio de 20 minutos cada
uno. Seguidamente refiere que en los casos que sean menores a 10 horas,
se debera brindar el tiempo proporcional segtin corresponda.

» Articulo 38, menciona de un dia de descanso absoluto por semana.

Tabla 1. Conversién de tiempos de alimentacién, Segtin Reglamento
Autonomo de Servicio del Sistema de Emergencias 9-1-1

5 : Se divide Ia
alimentos HOmmies S canfidad de 51 minutos por
i ; minutos por la hora
Refrigerios 40 minutos & cantidad de horas

Fuente: construccion propia.

Se desprende de la Tabla 1, que el tiempo efectivo de trabajo después de
rebajados los tiempos de alimentacion es de 51 minutos por hora laborada. Al
pasar los tiempos a minutos laborados se facilita el andlisis que se presentara mas
adelante.




De la tabla 1 se concluye que se oforgan 9 minutos por hora para
alimentacion

Tabla 2. Minutos de descanso otorgados por jornada de trabajo sea diurna,
mixta o nocturna

Diurna 40 510
acumauiatw 10 600 50 minutos e e 51 minutos
; : 32 408 S
Diurna 8 480 40 minutos i 1 oo 51 minutos
g - 28 357 .
Mixta ¥ 420 35 minutos Sninifee mi_nutos 51 minutos
Nocturna 5] 360 30 minutos 24 306 51 minutos

minufos  minutes

Fuente: construccion propia.

De la Tabla 2, se demuestra que el tiempo efectivo laborado por hora se
mantendra en 51 minutos sin importar la cantidad de horas (segln la conversion
gue indica el Reglamento sobre el tiempo a utilizar). Por lo tanto, se deben
considerar nueve minutos por hora para el descanso dentro de la jornada para

ingerir alimentos.

De la tabla 2 se concluye que sin importar el tipo de jornada siempre por
hora se otorgan 9 minutos de alimentacion.

4.2.Vacaciones
El Capitulo X del Reglamento Auténomo de Servicio determina los dias de

vacaciones segun lo siguiente:

e Articulo 64
o 15 dias cuando hayan trabajado hasta cinco aros.
o 22 dias cuando hayan trabajado de seis hasta 10 afios.
o 30 dias, después de los 10 afios.
(Sistema de Emergencias 9-1-1, 2010)

En referencia a lo anterior se presenta seguidamente la cantidad de dias de
vacaciones en un ano, pasandolos a minutos para determinar por hora cuantos
minutos se otorgan de vacaciones, con el fin de facilitar el analisis de la cantidad
de personal requerido. Para esta tabla se recurre a la seccién Il Articulo 153 del




Codigo de Trabajo, el cual se puede interpretar que el calculo de un afno se hace
sobre 52 semanas (Codigo de Trabajo, 2010).

Se considera lo siguiente:

e 52 semanas de frabajo de una persona, corresponden a 2496 horas
anuales de trabajo. Se multiplicd 52 semanas por 48 horas, el analisis con
menos horas de trabajo no se realiza ya que como se demostré en la tabla
2, la cantidad de minutos laborados siempre tiende a ser la misma.

s Se sigue trabajando por horas y minutos para facilitar el analisis final sobre
la cantidad de personal necesario por hora en la sala de operadores del
Sistema de Emergencias 9-1-1.

Tabla 3. Dias de vacaciones por afio, representado en minutos.

: S ANOSLABORADOS =
: De cero acinco afos | Deseisadiezaios  De diez afios en
ki S : ' adelante
DIas de vacactones a- FeioABiEs . s 22 dias P 30 d:as
Conversnon de dias a 120 horas 176 horas 240 horas
horas (dfas por ocho) 5
Conversionde horasa''. .~ 7.200 minutos -~ 10. 560 m:nutos - 14.400 minutos
o '"tos-(d) (horas por Ll e e R B
GUV*LJ5 4 i ; ; gt :
Semanas traba]adas 50 semanas ; 49 semanas 48 semanas

(e) antes del préximo

: genodo . : 1 : i ; =

o ladminuios s L o298 miauos ) oS00 SRS

Minutos de | 3 minutos | 4.5 minutos 6,25 minutos
vacaciones (g) por ; : !
hora laborada (f/48) i
PROMEDIO DE 4 58 minutos
MINUTOS POR
HORA

Fuente: construccion propia

En la Tabla 3, resalta que el promedio de minutos otorgados por hora laboral en el
Sistema de Emergencias 9-1-1 es de 4.58 minutos, lo que se lleva a 5 minutos

para facilitar los promedios que se sacaran mas adelante. Debe fenerse presente

que conforme la poblacion laboral adquiera mas derecho de vacaciones este
promedio se vera afectado.

De la tabla 3 se concluye que en promedio por hora un operador tiene 4.58
minutos de vacaciones. '
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La situacion a marzo de 2016 del Sistema de Emergencias 9-1-1 con respecio al
derecho de vacaciones se presenta en el cuadro siguiente, se incluye en este
cuadro solo a supervisores y operadores.

Tabla 4. Derecho a vacaciones del personal operativo en minutos

Minutos de suina de
Cantidad de afos . 3 Personas con ese g minutos /
Dizs a disfrutar vacaciones ¢
taborados derecho 1 canfidad de
en fotal
personas
Menpsdes . - S b ¢ TRl PTBEBl . i
Digaty. . 22 25 ~ 2sb=tizs - SRS
Masde 1D nis= =a s w305 e L 38825237 5 ; i e

Fuente: construccion propia

Segun se evidencia en la tabla 4 que, a marzo de 2016, el promedio en minutos de
vacaciones otorgado por hora es de 4.78 minutos, lo que se acerca mucho a los 5
minutos propuestos para realizar los calculos para contratar mas personal.

De la tabla 4 se concluye que en promedio por hora 4.78 minutos una
persona esta en vacaciones.

4.3. Capacitaciones
Segun Werther & Davis, la capacitacion a todos los niveles constituye una de las
mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de
bienestar para el personal de toda organizacién. (p. 242). Ademas, es obligacion
por la ley que constituye esta institucion mantener un programa de capacitacion
para los funcionarios del sistema. ;

Para marzo de 2016, en el area de operaciones se invierte en tareas de
aprendizaje seis horas por cada 330 horas de trabajo, lo que da una relacién !
cercana a las 3.5 horas por mes. Para paises como Venezuela donde una Norma 5
Técnica relacionada a los programas de Seguridad y Salud en el Trabajo se
establece la obligacion de 16 horas trimestrales de formacion, (Requena, 2012),
estas tres horas parecen ser insuficientes, no se ha encontrado regulacién para
Costa Rica que mencione la obligatoriedad de la capacitacion en el trabajo. Entre
los afios 2011 al 2013 las relaciones de horas de aprendizaje versus las horas de
trabajo eran mayores dandose 10 horas de capacitacion por cada 230 horas
- laboradas, casi 9 horas al mes.

Siendo la funcion realizada por operadores y supervisores una tarea compleja que
requiere una constante actualizaciéon de procedimientos y conocimientos este

: Multiplicador tomado del punto g de la tabla 3
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tiempo de capacitacion o aprendizaje utilizado al momento de este esthc?io" debe
elevarse, la tasa de aprendizaje de una organizacion crecera en relacion al fiempo
que se invierte en capacitar a sus colaboradores, (Werther & Davis, 2006), con
esto garantizando una mejor organizacién que respondera correctamente a las

demandas de la poblacion.

Para convertirse en una organizacion de aprendizaje se requiere que las
capacitaciones programadas sean reforzadas y orientadas al quehacer de la sala
de operaciones, que los supervisores todos los dias junto a los operadores
realicen actividades que refuercen la resiliencia de la organizacion haciendo
reuniones post incidente y reuniones al inicio de la jornada.

Una organizacién que aprende es aquella que busca crear su propio futuro, que
supone que el aprendizaje es un proceso continuo y creativo para sus miembros, y
que se desarrolla, se adapta y se transforma en respuesta a las necesidades y
aspiraciones de las personas, tanto dentro como fuera de si mismo. (Moya K., s.f.)

El Sistema de Emergencias 9-1-1 solo tiene identificada en este momento una
actividad formal de capacitacion que se da todos los martes, se tiene planeado
también a corto plazo desarrollar las siguientes actividades adicionales:

» Reuniones dentro de la jornada entre el equipo de supervisores Y
operadores que no superen los 10 minutos, esta actividad pretende ser
realizada todos los dias en todos los turnos.

e Reuniones de andlisis post incidente relevante entre un supervisor y el
operador que atendi6 el incidente para rescatar los aspectos positivos y por
mejorar en el manejo de esos incidentes especificos, se pretende que no
dure mas de 12 minutos al menos una vez por semana.

o Retroalimentaciones inmediatas de calidad realizadas por el supervisor que
esta monitoreando, se pretende que no dure mas de 5 minutos.

e Capacitacion a través de un aula virtual, que no supere una hora mensual.

Como ya se mencioné anteriormente se pretende reducir los ciclos de
capacitacion actuales de 7 semanas a 5 semanas.

£}
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Tabla 5. Tiempos estimados de capacitacién por hora gAY

Tipo de actividad

4 es el nimero de semanas, 6 la cantidad de 2k

presenciales d;as Y 8 Ia cantidad de horas.
| Reunién Sl ' 12 minutos semanales. i
éinci derto P | Minutos por hora= 12/6/8, donde 6 es la cantidad de 0.25
| | dias y 8 Ia cantidad de horas |
Reumon de inicio | 10. minutos diarios. . Jire 195
| de jornada | Minuto por hora= 10/8, donde 8 es la cantidad de horas :
| 12 minutos semanales. i
| dR:té':; c[il::ientacion i Minutos por hora= 12/6/8, donde 6 es la cantidad de I 0.25
| dias y 8 la cantidad de horas !
R e 1 60 minutos mensuales. -
|AulaVirtual | Minuitos por hora = 60/4/6/8 Bt

| Total de minutos por hora en capacitacion | 4.56

Fuente: construccién propia

De la tabla 5 se determina que los minutos por hora que se deben dedicar a
capacitacion deben ser 4.56

4.4.Incapacidades
Las incapacidades de todo el personal del sistema de Emergencias 9-1-1 para el
afio 2015 fueron de 745 dias, incluyendo las incapacidades por enfermedad,
seguros de trabajo y accidentes de transito y las licencias otorgadas por
maternidad, lo que indudablemente debe de considerarse para los calculos dado
que es tiempo que no se cuenta con dicho trabajador en el centro de llamadas.

Otro factor importante es el tiempo que por reglamento los colaboradores utilizan
para la asistencia a citas médicas, ya que se establece todo el espacio necesario
que necesite el colaborador para acudir a la cita médica mas una hora antes y una
hora después de la cita, el tiempo dado a los colaboradores resulta muy variable, y
no se tiene informacién para ningtin afo que permita hacer un estimado para este
estudio, por lo que se considera un dato incierto.

Tabla 6. Dias de incapacidad para los afios 2014 y 2015 en el Sistema de
Emergencias 9-1-1

" 2015 340 J a1 oo, 121 | 745
RIS TR Promedio” S St ] 8508

Fuente Cap;ta! Humano Sistema de Emergenmas 9-1- 1 2016.
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De la tabla 6 se desprende que el promedic de incapacidades en ambos anos es
de 659.5 dias, conociendo que la cantidad aproximada de colaboradores que
laboraron en ambos afos fue de 130 personas, se deduce que cada trabajador se
incapacitd en promedio cinco dias (659.5 dias/130 personas), o que por dia se
tuvo un promedio de 1.8 personas incapacitadas (659.5 dias de incapacidad/365

dias).

Considerando que el area de operaciones cuenta con 67 operadores se puede
decir que, en los dos afios promediados, este grupo de personas tuvo 336 dias en

incapacidades.

Tabla 7. Incapacidades promedio de operadores

apacidad -~ Promedio” ©" Diasde
promediode ' pormes = trabajo por
OPSESanual - {a/12){b) = mes (5
| |
! ‘ consideran I , i
| | cuatro  dias | |
_[ | de descanso A, !
i . en el mes ? i |

Fuente: construccion propia

De la tabla 7 se puede concluir que de cada hora operador 0.96 minutos un
colaborador esta incapacitado.

4.5.Tiempos profilacticos
Un factor importante a considerar con el personal que labora directamente en la
atencion de las llamadas es que, no se ha establecido el tiempo que debe
descansar después de cierto tiempo digitando o mirando la pantalla de la
computadora.

La salud ocupacional de las personas que estan en la sala debe centrarse
principaimente en los siguientes factores:

e La postura correcta frente a la computadora.

» Eldescanso de la vista cada cierto tiempo.

o La pérdida auditiva relacionada al uso prolongado de los audffonos “Head
Set”.

¢ Pausas activas, con el fin disminuir el estrés, fatiga y el cansancio originado
por los movimientos repetitivos y posiciones prolongadas. Las pausas
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activas se refieren a cierfos ejercicios que se hacen sin necesidad de
abandonar el puesto de trabajo.

Y uno de los puntos mas dificiles de medir, seria el impacto psicologico del
operador por la naturaleza de su trabajo.

Para el Ministerio de Trabajo e Inmigracion del Gobierno Espariol se refieren a las
pausas durante el trabajo con las siguientes recomendaciones:

Oftras

Las pausas deberian ser introducidas antes de que sobrevenga la fatiga.
Resultan mas eficaces las pausas cortas y frecuentes que las pausas

largas y escasas. Por ejemplo, es preferible realizar pausas de 10 minutos

cada hora de trabajo continuo con la pantalla a realizar pausas de 20
minutos cada dos horas de trabajo.

Siempre que sea posible las pausas deben hacerse lejos de la pantalla y
deben permitir al trabajador relajar la vista (por ejemplo, mirando algunas
escenas lejanas), cambiar de postura, dar algunos pasos, etc.

En la formacion e informacién de los trabajadores usuarios se puede incluir
alguna tabla sencilla de ejercicios visuales y musculares que ayuden a
relajar la vista y el sistema musculo esquelético durante las pausas.

A titulo orientativo, lo mas habitual seria establecer pausas de unos 10 o 15
minutos por cada 90 minutos de trabajo con la pantalla; no obstante, en
tareas que requieran el mantenimiento de una gran atencion conviene
realizar al menos una pausa de 10 minutos cada 60 minutos. En el extremo
contrario, se podria reducir la frecuencia de las pausas, pero sin hacer
menos de una cada dos horas de trabajo con la pantalla. (Instituto Nacicnal
de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 1997)

publicaciones sobre el mismo tema sefialan las siguientes

recomendaciones:

Segun el Instituto Nacional de Salud y Seguridad del Trabajo de los
Estados Unidos, se deberia descansar al menos cinco minutos fras
sesiones de 30 minutos de actividad.

El sindicato de profesores de Nueva York aconseja recesos de 30
segundos, con énfasis en respirar profundamente y cerrar los ojos en ese
medio minuto de relax. :

En Chile, el Decreto Supremo N° 594 del Ministerio de Salud sefala, en su
articulo N° 95 referido a la “Digitacion”, que “un trabajador no podra dedicar
a la operacién de digitar, para uno o mas empleadores, un tiempo superior
a 8 horas diarias ni a 40 horas semanales, debiendo concedérsele un
descanso de cinco minutos después de cada periodo de 20 minutos de
digitacion continua”. (Ergonomia en Espariol, 2016)
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Haciendo una aproximacion a los diversos criterios, se podria recomendar que
para los operadores del Sistema de Emergencias 9-1-1, por cada 60 minutos de
trabajo efectivo se debe proveer 5 minutos de descanso profilactico.

Tabla 8. Recomendacién de tiempos profilacticos segtin las horas efectivas
trabajadas. :

Tipp e interriipe
| Descanso reglamentario para ingerir alimentos ! ki

{ Vacaciones : _ 5

| Capacitaciones et : : 456 :
| Incapacidades _ L -0.96 5
| Total, de tiempo fueradelasala {- ' 19.52
| Total, de tiempo efectivo de trabajo. 40.48 |
| Tiempo -efectivo- de frabajo en 8. horas. hame TSI
s naal ; : |
| TIEMPO RECOMENDADO PROFILACTICO 57 '
| (323.84/60*5) |

Fuente: construccion propia

De la tabla 8, se evidencia que en una jornada de ocho horas se deberia
programar un total de 27 minutos en descanso profilactico, lo que
corresponde a 3.37 minutos por hora laborada.

4.6. Tiempo real efectivo de trabajo
Para efectos practicos se considera una hora efectiva de trabajo, rebajando dichos
tiempos para que mas adelante sirva este parametro para promediar la cantidad

de personal necesario en la sala.

Una vez analizados los tiempos que afectan la hora real de trabajo como lo son:
descansos, vacaciones, incapacidades, capacitaciones y tiempos profilacticos, se
muestran en la tabla 9 a manera de resumen. o

Tabla 9. Tiempo real efectivo de un operador del Sistema de Emergencias 8-
1-1 por hora

Des so’reglamentario para ingerir alimentos -

\Vacaciones 5 |
Capacitaciones ™ -~ - - 4.56 : S
Incapacidades 0.96 |
‘Tiempos profilacticos- - = ¢ - it . T e SR T
Total, de tiempo fuera de sala | 2289 ot
| Total, de tiempo efectivoiho v 1 i R s o | b i

Fuente: construccion propia a partir de Ios. datos mostrados en las tablas antés
presentadas.
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De la tabla anterior y para efectos de los caiculos que se presentaran mas
adelante se considera que de una hora de un colaborador se aprovecharan ar.11
minutos atendiendo directamente al usuario, lo que es igual a decir que por cada
hora de atencién de llamadas se requiere 1.62 personas, dato que se obtiene al
dividir 60 minutos entre los 37.11 minutos de tiempo efectivo.

De la tabla 9 se concluye que por cada hora de trabajo se aprovechan 37.11
minutos por persona.

4.7.Posiciones de frabajo en refacién al personal en turno.
Es necesario también determinar la cantidad de posiciones necesarias segln la
cantidad de personal en turno para este calculo se utilizaron los mismos valores
presentados en la tabla 9, pero descontando los tiempos de vacaciones,
incapacidades y capacitaciones, para obtener la cantidad de tiempo que cubre el
personal que estd en horario en determinado dia y encontrar un factor de

conversion de dicho tiempo.

Tabla 10. Tiempo que cubre un operador un puesto por hora

“Tipo de intermipe

| Descanso reglamentario para ingerir alimentos - o Ba
' Tiempos profilacticos 3 | 3.37

| TOTAL, DE TIEMPO FUERA DE SALA T 12.37
! TOTAL, DE TIEMPO EFECTIVO 47.863

Fuente: construccion propia

De la tabla 10 se puede determinar que un operador en turno cubrird 47.63
minutos un puesto por cada hora laborada, lo que indica que para cubrir un puesto
durante una hora se requeriran de 1.25 operadores, este es un facior que se
considera para determinar de ahora en adelante la cantidad de puestos versus la

cantidad de personal en un turno.

De la tabla 10 se determina que se requieren 1.25 operadores por puesto de
trabajo en una hora. '
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5. Personal necesario para sustituir fa contratacién administrativa

de operadores
La contratacién de la empresa para cubrir puestos en el 9-1-1 se comporta de la

siguiente manera todos los dias:

1. Cinco posiciones de las 21 a las 22 horas.

2. Ocho posiciones adicionales a partir de las 22 horas hasta las cinco horas,
para un total de 13 posiciones.

3. Ocho posiciones de las cinco a las seis horas.

Esto corresponde a un fotal de 104 horas contratadas para 13 puestos de trabajo
en un dia, con un coordinador para un total de nueve horas adicionales.

5.4. Analisis de trabajo. :
Estableciendo una sustitucion de esta contratacion, por cada hora de trabajo
arrendada al contratista un trabajador del 9-1-1 cubrira 37.11 minutos, lo que
equivale a 1.61 personas por hora para cubrir una posicion de trabajo, este dato
se obtiene de dividir 60 minutos que equivalen a una hora por, por 37.11 minutos

obtenidos de la tabla 9.

Tabla 11. Sustitucion de la contratacién con personal 8-1-1

~ Posiciones cubjertas porhora - - = Personal 9:3-1
Fuente: construccion propia

La tabla 11 muestra el requerimiento de aproximadamente 21 personas para
sustituir la contratacién de personal, se esta considerando que estas 21 personas
laboran seis dias a la semana.

L as nueve horas de coordinacion de este grupo contratado a razén de trasladarlas
al 9-1-1, corresponderia un supervisor. '

Una vez establecido que para sustituir esta contratacién administrativa se
requieren que se creen 21 plazas de operador a tiempo completo, estas plazas
contarian con un rol de trabajo de seis dias laborados con un dia libre 48 horas
semanales, buscando que toda nueva contratacién de personal tenga un dia libre
adicional, lo que corresponderia a una disminucién de su jornada en un 8.33%, (5
dias propuestos/6 dias para que laboren solo 40 horas a la semana, O en su
defecto un aumento de 8.33% en estas 21 plazas ya identificadas tal como lo

muestra la siguiente tabla.
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Tabiz 12. Conversidn de 6 a 5 dias de trabajo.

Perspnal Jaborandb Sidias

12l Jabprandp b dias
25 personas (24.49)

Personas

21 personas + 8.33°

Fuente: construccion propia

Finalmente se requeririan 25 personas contratadas con una jornada de cinco dias
de trabajo con dos dias libres.

Se concluye de las tablas 11y 12 que el Sistema de Emergencias 9-1-1
requiere confratar 25 personas a una jornada de 40 horas semanales para
sustituir a la contratacion actual de operadores.

5.2.Costos de la sustitucion.
Para facilitar el analisis a la administracion sobre los costos de la sustitucion de la
contratacién actual de operadores se presentan los siguientes datos.

El salario de un operador para marzo de 2016 es de ¢747.942.49, se incluyen
todas las cargas de ley y las cargas patronales al Fondo de Garantia de Ahorro del
ICE, asi como a la pension complementaria adicional del ICE, este salario
corresponde a una jornada de 48 horas semanales, o que es lo mismo 42 horas
mixtas y 36 nocturnas. Al rebajar el salario para otorgar un dia mas libre, dicha
rebaja corresponde a un 8.33% del salario total ya citado lo que resulta en

¢623.285.41.

Tabla 13. Costos de sustitucion de la contratacidn actual

Contratacwrz con’ dos dias_
-semana- . Lo B

Cantidad Costo mensual Total
- Contratacién actual de operadores = - * .~ 4.7 o ¢15.543.537.97 £15.543.537.97
Contratacion de pia;;a_s_a tiempo compieto 29 ¢747.942.49 ¢15.706.792.29

libres a la 25 . ¢60328541 ¢15582135.25

Fuente: construc:cron prop:a

Como se puede observar la sustitucién del contrato actual de operadores le dara
al Sistema de Emergencias 9-1-1, 21 colaboradores mas con un dia libre a la
semana o en su defecio 25 colaboradores mas con dos dias libres. No se toma en
cuenta el supervisor que si esta considerado en los costos del contrato actual.

5.3.implementacion de la sustitucion.
La sustitucion del personal contratado actuaimente conlleva que el Sistema de
Emergencias 9-1-1, tenga el personal requerido el dia que termina dicho contrato.

Una vez que se inicie el proceso de reclutamiento de este personal pueden
suceder tres condiciones que se detallan a continuacion:

15




. El personal contratado tiene el perfil completo y no requiere ningtn tipo de
capacitacién ademas ya ha laborado dentro del Sistema y tiene experiencia
como operador, se estima que el 50% del personal a contratar cumpla con
este punto, ya que serfa personal actual de la empresa que le vende los
servicios a la institucion. Este personal no requeriria ningun tipo de
inversion en capacitacion o induccion. -

ll. El personal contratado tiene el perfil completo, pero nunca ha laborado
dentro del Sistema y requiere capacitacion en la herramienta informatica y
procedimientos, asi como la practica respectiva. Se estima que un 25% del
personal a contratar este en este punto. Este personal requeriria un
aproximado de dos meses u ocho semanas en capacitacion.

ltl. El personal contratado cumple con los requisitos de ingreso, pero requiere
capacitaciones en Comando de Incidentes, Materiales Peligrosos,
procedimientos, herramientas informaticas y la practica respectiva. Se
estima que un 25% del personal contratado este dentro de este punto. Este
personal requeriria tres meses o doce semanas en capacitacion. '

La capacitacién del personal citado en los punios anteriores debe realizarse
mientras se sigue pagando a la empresa que brinda los servicios al 9-1-1, por lo
que a continuacién a manera de orientacion se muestra los posibles costos que
puede incurrir el 9-1-1, en los tres meses gue se mencionan de transicion de una

empresa contratada a personal propio.
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Tabla 14. Costo de la capacitacidn para la sustitucidon de la contrztacion de

operadores

>DST0DS:
Mes dos

Tipode ~ | Personas Costode Mes uno
personal =~ | acontratar | - salario por -

: | (estimado) mes

| Personal que i :
. cumple con .-
| los requisitos ; | f

de ingreso, 7 ¢623.285.41 | ¢4.362.997.87 | ¢4.362.997.87 ‘ ¢4.362.997.87 |

| pero requieren i |
| otras ! :
! capacitaciones i

| Personalque | i T
| etmplecon |, - o i SINCOSTO |
i tadalias T T i S e S RN

requisitos, Digig #623.285.41 | 'PRIMER MES
| peromoson. . . . .. % 1o : _

¢3.739.712.46 | ¢3739.712.45

Personal que

cumple con
. todos los 12 No hay costos hasta el momento de la sustitucion total.

| requisitos, y

| son OPSES.

~_Costo de la contratacion actual | ¢15.543.537.97 | ¢15.543.537.97 | ¢15.543.537.97

Sub fotal por mes | ¢19.906.535.84 | ¢23.646.248.3 | ¢23.646.248.3

s T COSTOS TOTALES - ¢67.199.032.44

Fuente: construccion propia.

De la tabla 14 se desprende que en la etapa de fransicion de la empresa a la gue
se le contrata los servicios se debe derogar un aproximado de ¢67.199.032.44,
durante tres meses, este costo solo incluye el pago a la empresa y el pago de
salarios de los nuevos empleados, no se estima en este estudio el costo de la

capacitacion del personal que lo requiera.

6. Cantidad de Iiamadas realizadas al 3-1-1 de enero del 2014 a

febrero del 2016
El Grafico 1 muestra el comportamiento del frafico de llamadas observado desde
el 2014 hasta febrero de 2016, comparado con los incidentes tramitados para este
mismo pefiodo, en el que se observa una tendencia estacional en las llamadas,
mientras que los incidentes parecen no ser tan sensibles.
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Gréfico 1. Comportamiento del trafico recibido 2014-2016 GUC4aul

Comportamiento del Trfico de llamadas e incidentes
De Enero 2014 a Febrero 2016

= mm e i i F e S e SR A 00, T e B L e O (e = wmful e Snd e o S e e & RE SR A
B hmy e o A O s = —
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Rov Dic | Ene Feb Wiar Abr May Jun lul ngo Set Oct Moy DIC]ETIE Feb|
2014 2015 2016 q

——Trifico total —— Incidentss

Fuente: Soporte a la gestion de calidad, marzo 2016

Con los datos anteriores, se determina que de Enero del 2014 a Febrero del 2016
hay un crecimiento acumulado del 10% en la cantidad de llamadas recibidas, y
utilizando la férmula de calculo de crecimiento se establece el prondstico de
llamadas e incidentes para el 2016, que se observa en el Grafico 2, lo cual facilita
la toma de decisiones con respecto al calculo final de la cantidad de personal

necesario.

Grafico 2. Proyeccioén de crecimiento de Elamédas para el 2016

Proyeccién de crecimiento de lfamadas e incidentes para el 2016

Ene Feb Mar Abr May Jun Sul Ago Sep Oct Nov Dic

—— Trafico total proyectado ——Incidentes proyectados J

- Fuente: Soporte a la gestién de calidad, marzo 2016.

Se concluye del grafico 2 que la tasa de crecimiento de personal a
considerar para el afio 2017 es del 10%.

6.1.Maxima cantidad de llamadas
Para realizar analisis de capacidad de produccién y capacidad mstalada se
recomienda tomar los datos de horas pico o méaximos, principalmente si lo que se

" busca es optimizar el servicio y los niveles de servicio requeridos son. muy

exigentes (Mungia Ulloa & Protti Quesada, 2013).
18
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Es por este motivo, que se realizé el andlisis de la maxima cantidad de llamadas
recibidas por hora (atendidas y abandonadas), para lo cual se tomd una muestra
de los meses de noviembre del 2015 a febrero del 2016, utilizando para esto Ias
llamadas que ingresaron.

Tabla 15. Trafico maximo por hora de llamadas rezlizadas al 2-1-1 entre
noviembre 2015 a febrero 2016

F=q2
134 3030 b by sgRes | i8S oWl ]
; R BB e e e 88 |
H s S a e e
TN St S et - e b o e B T R e
e 186 115 e P R
|07 e 422 e R D e T o T
OB o ATe i B0 i B e ] 163
pa: ! o2ue 1 e 10 | g8 Siln wEE L Mes
003 278 - 20 A T g agss 208
R e R 242 | oA 1 a1e
: ' =210 T 248 v 287 123 i T 2
| L 213 191 205 1 995 13
44 20405 2207+ ] D68 | 2867 . 264 - | 238 ]
LgB. b gRs s D ey 200 210 0 haonn il 08 |
i [T < e - LR e L ) T D) e ey
i7.C 258 254 otd. .| peai ]| oEET T 248
el B3 el oot S 4R 279 970 L 1 281
o R e 225 50 | La@er. T 2|
e e R R e T e R R e e
2E T T TR $E S R TR |
| 22 oqu e Al B e 24l ) 203 |
23 193 . | oaes O [iaag i v e 18 |
Fuente: Estadisticas de trafico, Soporte a la Gestion de Calidad, 2016

o1 | -121 130 6. | 117 1 10

Se identificaron la cantidad de llamadas hechas por hora al 9-1-1, para utilizar
estos datos como base para el calculo del personal que garantice un nivel de
servicio superior al 95% en todas las horas del dia, se excluye de estas méaximas
los dias 24, 25 y 31 de diciembre por ser fechas que ya se tienen identificadas de
un trafico inusual el cual puede ser anticipado en la programacién del personal.
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Como se menciond anteriormente se tomaron de esta tabla los datos de la ditima
columna para hacer los calculos de la cantidad de personal necesario, la cual
corresponde a los promedios de los maximos recibidos de llamadas para cada

hora del dia.

6.2.Diferencia entre llamadas de lunes a jueves y de viernes a domingo.

Para diferenciar la cantidad de personal requerido en los dias donde la maxima se
detectd, se procedio a comparar la cantidad de llamadas por dia y por hora entre
los fines de semana y los dias lunes a jueves. De esta comparacién que se puede
observar en la tabla 16, se determina que entre las 05 horas y hasta las 18 horas
la diferencia porcentual en llamadas de lunes a domingo tiende a variar muy poco,
- caso contrario ocurre con las llamadas entre las 18 y hasta las 05 horas de los
dias viernes a domingo donde se detectd una diferencia mayor que las llamadas
de lunes a jueves en la misma franja horaria.

Tabla 16. Diferencia porcentual entre franjas horarias y dias de la semana.

' Viernes

domingo

181

24/01/2016 18alas 05 299 | 370 2%

Fuente construccién propia
De la tabla 16 se puede concluir que:

e entre las 05 y 18 horas el porcentaje de diferencia entre los dias lunes a
jueves contra los dias viernes a domingo entre las semanas seleccionadas
corresponde a una disminucion del 5% en promedio.

e entre las 18 y las 05 horas el porcentaje de diferencia entre los dias lunes a
jueves contra los dias viernes a domingo corresponde a un aumento del
25% en promedio, en la cantidad de llamadas.
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7. Cantidad de personal requerido para alcanzar niveles de

servicio del 35%.
Para este punto se ufilizo la siguiente dindmica.

Se cargaron los datos obtenidos en el punto cinco en la herramienta
denominada “Work Force Management” (WFM), el cual dio un resultado en
“Equivalencias en tiempo completo”, lo que significa la cantidad de horas
trabajador que se requieren para una tarea determinada. El nivel de servicio
solicitado al WFM para esta prueba se establecié en 99%.

Con las equivalencias en tiempo completo obtenidas se multiplicaron por
1.62 (factor de multiplicacion explicado en la tabla 9), para obtener la
cantidad de personal necesario por hora.

Obtenido este dato se dividi6 por 1.25 (obtenido de la tabla 10) para
determinar la cantidad de puestos que ocuparian estos colaboradores, esto
para comparar la capacidad actual de la sala de operadores.

Los datos obtenidos en el punto cinco corresponden a maximas
identificadas en su totalidad, por lo que después de obtenidos estos datos
se les aplico una disminucién porcentual obtenida de la comparacién con
cantidad de llamadas de lunes a jueves con llamadas de viernes a domingo
(25%). Para determinar la cantidad de personal necesario de lunes a jueves
y la cantidad de personal de viernes a domingo. Esta disminucion solo se
aplico en el horario de las 18 a las 05 horas ya que es donde se muestra un
porcentaje mayor de diferencia.

Con los datos obtenidos de personal necesario divididos en lunes a jueves
y viermnes a domingo se procedio a aplicar una dinamica de acomodo de las
personas ya contratadas con el posible personal obtenido de la formula,

para obtener al final la cantidad aproximada de personal necesario con su

carga horaria. Respetando los limites de horarios establecidos por ley.
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Tabla 17. Equivalencias a tiempo completo, cantidad de personal y cantidad
de puestos requerides

01 17 28 ! 21 ! 22
- S SR 13 _ 21 ' i 16 el i 8
03 | 11 18 i | 14
04 | 9 R T | @ 11 o 2,
05 | 10 16 | 16 | T
§ e e T R G 16 8 B
07 | 12 19 ! 19 i 16
08 A L oean s g
09 | 16 26 ; 26 | 21
TR L 31- i 31 i 25
o 23 37 | 37 | 30
i s T MR 3 34 ] 37
13 | 21 34 | 34 % 27
ik 20 5 32 SRR ] 2
L el | 1 28 S 28 | 22
T ) T 36 - DT A 29
7w 23 { 37 ; 37 i 30
[ ET ] T s MRS AR N T 30
19 22 36 | 27 29 |
21 20 32 T 24 | 26
23 23 37 5 28 \ 30

A=datos obtenidos de la herramienta WFM, B= Multipllcar A*1.62, C= Disminucion
de B en 25% entre las 18 y las 05 horas, D= Dividir B entre 1.25. Fuente:

construccién propia

La tabla 17 muestra varios resultados, la columna a da el resultado de
Equivalencias de tiempo completo del personal requerido segin los datos
alimentados de la tabla 15, en la columna b se multiplica este resultado por 1.62
obtenido de la tabla 9 para mostrar la cantidad de personal necesario en dicha
hora para los dias viernes a domingo, en la columna C se aplica al resultado
obtenido de la columna B una disminucién del 25% explicado en la tabla 16 para
determinar la cantidad de personal requerido de lunes a jueves y finalmente en la
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columna d se divide la columna b por 1.25 obtenido de la tabla 10 para determinar
la cantidad de puestos requeridos para ese personal.

A manera de ejemplo si se observan las 22 horas de un dia entre vienes y
domingo se requieren 41 operadores los cuales demandarian al menos 32 puestos
de trabajo, debe considerarse que de estas 41 personas varias estaran libres otras
en vacaciones, se ha considerado incapacidades y capacitaciones, por lo que el
ndmero real sera menor, no obstante, si seran necesarios los 32 puestos ya que
en la formula de estos se excluye vacaciones, incapacidades y capacitaciones.
Este requerimiento de personal es una aproximacion al personal real necesario
que se vera afectado por las condiciones laborales de contratacién. En esa misma
franja horaria, pero de lunes a jueves los requerimientos serian de 31 personas
con las variantes ya explicadas.

7.1. Personal real agel 8-1-1 para marzo de 2016
A marzo de 2016 el 8-1-1 cuenta con el siguiente personal:

o 4 suplencias a tiempo completo
e 4 medios tiempos laborando.
o 5 medios tiempos en capacitacion.
o 1 operador para la atencion de teiefonia publica-
e 62 operadores a tiempo completo '
e 11 supervisores a tiempo completo
e Contratacion de empresa para personal del 9-1-1
o Para efectos de este calculo serd sustituido por 21 operadores a
tiempo completo.

En resumen para el calculo del personal necesario se considera:

e 87 operadores a tiempo completo.
e O operadores a medio tiempo.

7.2.Operadores requeridos seglin datos obtenidos
La tabla 17 muestra la cantidad de personal requerido por hora, pero esta tabla no
considera las particularidades de las horas que debe laborar un operador del 9-1-
1, considerando en este caso los limites de horario dependiendo de una jornada
diurna, mixta o nocturna. A continuacion, se presenta un posible acomodo de
personal para llegar a cubrir los puestos requeridos.
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Tabla 18. Cantidad de personal de lunes a jueves. U

HORAS _ ITOTAL DE PERSONAL
6|7|8|9|10{11]12|13]14/15|16|17|18{19|20|21|22|23|0|1|2|3| 4|5 Tiernp_u Medio
ERSONAEREQU EmBBﬁ 9123|2613 aza&a&az 35/37(28(27| 28124 | 3% | 78|22] 21136 52 |37] 16| completo | tiempo

Tiempo mmgletp : ___'
Tiempo:completof=08a
Tiempo: completo|.

Lunes a Jueves

Fuente: construccion propia.
De la tabla 18, se obtiene que el personal requerido de lunes a jueves es de:

e 87 personas a tiempo completo
¢ 18 medios tiempos.

Tabla 19. Cantidad de pérsonal de viernes a domingo

Sl S T . HORAS i~ i 4 _ . [TOTAL DE PERSONAI]
Viernesa Domingo' .- =

ning =B 1] 2|3 4 5| Tiempo | Medio
' cnm leto| tiempo

Fuente: construccién propia

De la tabla 19, se obtiene que el pefsonal necesario a reforzar los fines de semana
es de 21 medios tiempos distribuidos adicionalmente en las horas de las 18 a las

06 horas.

Si la sustitucion de la contratacién administrativa se da segtn lo solicitado en este
estudio, finalmente se requerira solo la contratacion de 30 operadores a medio

tiempo.
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No se incluye en la tabla 19 la tasa de crecimiento esperada para finales del 2016
como se determiné en el grafico 2 la cual se estima en un crecimiento del 10%
para finales del 2016, por consiguiente los datos mostrados en esta tabla deben
de aumentarse en un 10%, quedando que la cantidad de personal necesario pasa
de 87 tiempos completos a 96 tiempos completos y de 39 medios tiempos a 43
medios tiempos.

7.3. Supervisores necesarios.
Para marzo de 20186, la cantidad de supervisores en el 9-1-1 es de 10 personas, el
cual tiene a su cargo un total de 69 personas en forma directa, y alrededor de 22
personas en forma indirecta que corresponde el personal contratado de la
empresa que le brinda el servicio a la institucion, lo que nos lleva a un aproximado
de 8 personas por un supervisor.

Para el curso basico del Sistema de Comando de Incidentes, el alcance de control
es el nimero de subordinados que un responsable puede tener a cargo con
efectividad. El nimero de subordinados puede ser de tres a siete personas. Lo
6ptimo es no mas de cinco. (Oficina de Asistencia para Desastres, Agencia para el
Desarrollo Internacional de los Estados Unidos, 2008)

Se utiliza como referencia el Sistema Comando de Incidentes de la Oficina de
Asistencia para Desastres del gobierno de los Estados Unidos, ya que esté
adaptado a utilizarse en instituciones de emergencia como es el caso del 9-1-1.

Por lo que se determina que por cada siete operadores debe de existir un
supervisor. La siguiente tabla usa esta proporcion y ademas establece las
necesidades de los supervisores que se deben promover si se contrata todo el

personal requerido.

Tabla 20. Supervisores recomendados

 contratacion”

. 87 tlempos completos y 39 medios
Todo el personal contratado tiempos (para el calculo se consideran 15

_como 20 t;empos compietcs)
mpletos y 43 m

o} eI pe ' onal contratado més
tasa d .cremmlento i

~como 21 tiempos completos)

F uente construccmn propia.

25




De la tabla 20, se pasaron los medios tiempos a tiempos completos para calcular
la cantidad de supervisores necesarios.

Tabla 21. Cantidad final de personal a contratar

En la siguiente tabla se determina que los nuevos operadores contratados
laborarian en un horario de cinco dias trabajados con dos libres.

Icion ¢ | 25(corresponden
personal contratado | alos 21 tiempos
_administrativamente |  completos) En e SRR et
Estabilizacion de 30 2 32 ]
los niveles de ¥
e a L U SN IR ORI PRI SN LU S | RS IO S ARG st
_Tasa de crecimiento | 9 i - 2 y MERECS S PR AT 0 o
o Lot T N SRR WS S SR B Gy 74
L % CANTIDAD DE PERSONAS A CONTRATAR | =

Fuente: construccién propia

La tabla 21 resume la cantidad de personal requerido para, sustituir la contratacion
administrativa actual, estabilizar los niveles de servicio y prevé una tasa de
crecimiento -para el afio 2016. :

8. Evaluacion de la cantidad de puestos en la sala de operadores.
A marzo de 2016 la sala de operadores esta compuesta de:

o 24 puestos para la atencién de llamadas

e dos puestos para la supervision

e seis puestos de teletrabajo, los cuales no se pueden usar las 24 horas del
dia lo que limita grandemente su utilidad.

Para el calculo de la capacidad instalada, se tomara en cuenta la hora a la cual
hay mayor requerimiento de personal, situacién que se ocurre a las 22 horas,
segln la Tabla 16, para las cuales se requiere un total de 41 personas en rol. A
estas 41 personas se aplica los resultados de la tabla 9 con respecto a la cantidad
de tiempo que cubre un puesto por hora, el resultado de este analisis es que la
cantidad de puestos requeridos para esta hora es de 32, por lo que se requiere
que la sala sea aumentada en ocho posiciones. Los puestos de teletrabajo no
pueden considerarse en este calculo ya que los mismos no estan en disposicion a
usarse dentro de la sala, y solo pueden utilizarse por el feletrabajo que disfruta del

beneficio.
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Para la supervision se requiere también de un puesto mas pero que esté
levemente aislado de la sala para que los supervisores puedan hacer monitoreo
en linea de calidad.

En conclusién se requieren:

e Ocho puestos mas para operadores.
e Un puesto mas para supervision.

9. Personal necesario para disminuir la jornada de trabajo en un
8.33%

Para marzo de 2016 la cantidad de personal a tiempo completo en el 9-1-1 es de
66 operadores, para otorgarles a cada uno de estas 66 personas un dia adicional
libre se requerirfan disminuir su jornada en un 8.33%, lo que corresponderia a 528
horas adicionales libres lo que se traduje en jornadas de 40 horas a 13.2
personas.

Para poder disminuir la jornada de trabajo de los actuales 66 tiempos completos
de los operadores se requeriria contratar al menos 13 personas mas en una
jornada de 40 horas.

El personal supervisor actual lo comprenden 11 personas, al aplicar la misma
dinamica anterior nos resulta que se otorgarian un total de 88 horas adicionales
libres, que pasandolo a jornadas de 40 horas corresponde a 2.2 personas
adicionales en la supervision. Estas personas al provenir de los operadores
deberian al final también sustituirse.

En conclusién para poder disminuir la jornada de los 66 operadores y los 11
supervisores actuales se requiere:

e 15 operadores adicionales con jornada de 40 horas.
e Dos supervisores adicionales con jornada de 40 horas.
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10.

Wl
Conclusiones y Recomendaciones.

10.1. El tiempo efectivo por hora de un operador del 9-1-1 es de 37.11
minutos después de rebajar tiempos de alimentacién, vacaciones,

incapacidades y tiempos profilacticos.

10.2. El factor 1.25 es un divisor para determinar la cantidad de puestos
requeridos versus la cantidad de personal en un turno u hora especifica.
10.3. Los dias viernes a domingo entre las 05 y las 18 horas se disminuye

la cantidad de llamadas en un 5% en promedio en comparacién de los dias
lunes a jueves en el mismo horario. -

10.4. Los dias viernes a domingo entre las 18 y las 05 horas se aumenta la
cantidad de llamadas en un 25% en promedio en comparacion de los dias
lunes a jueves en el mismo horario.

10.5. Cantidad de personal necesario a contratar:
10.5.1. El personal nombrado actualmente como suplencias debe
contratarse permanentemente.
10.5.2. Para sustituir la contratacion de operadores se requiere de 25
personas laborando cinco dias a la semana con dos libres.
10.5.3. Para estabilizar los niveles de servicio 30 medios tiempos.
10.5.4. Previendo una tasa de crecimiento del 10% en las llamadas de

__este afo, se requieren 9 operadores.a tiempo completo y 4 operadores
a medio tiempo :

10.6. Se requiere que la sala de operadores crezca con ocho puestos mas
de atencién de llamadas para un total en sala con todo el personal
contratado de 34 puestos, y un puesto adicional de supervision para un
total de tres puestos.

10.7. Cantidad de supervisores necesarios, con todos los cambios
propuestos se requiere promover un total de 6 personas para supervisor.

10.8. Por cada supervisor adicional que se promueva debe contratarse un
operador.

10.9. Para otorgar a los 66 trabajadores actuales un dia libre de mas se
requiere se confraten 13 personas mas que laborarian en un horario de
cinco dias por dos dias libres. '

10.10.  Para disminuir la jornada de los supervisores se requieren dos
supervisores mas.
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El Departamento de Gestibn Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencién a solicitud de la Direccién General de
Mercados se hace referencia que los folios 00503 y 00504 (NI-11541-2016)
y del folio 00505 al 00506 (NI-11581-2016) del expediente GCO-TMI-
01550-2016 se encuentra en proceso de confidencialidad por lo cual se

extraen para conformar el legajo confidencial.

San José, 25 de octubre del 2016
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RE: oficio 07568-SUTEL-DGM-2016/Respuesta a solicitud de
informacion

Pérez Salazar Kattia<kperez@911.go.cr>

lun 24/10/2016 05:03 p.m.

Bandeja de entrada
para:Gestion Documental <gestiondocumental@sutel.go.cr>; Notificaciones <notificaciones@sutel.go.cr>;

Cc:Mejia Chavarria Guiselle <gmejia@911.go.cr>; Bolafios Céspedes Javier <jbolanos@911.go.cr>; Solano Ruiz Marta
<Msolano@911.go.cr>; Jiménez Rodriguez Carolina <Cjimenez@911.go.cr>;

@ 3 archivos adjuntos (359 KB)
911-DI-2016-2075.pdf; Litigios en proceso.pdf; Informe de avance del Plan operativo anual 2016 a agosto.xlsx;

Buenas tardes,

Se adjunta el oficio 911-DI-2016-2075 en respuesta al oficio mencionado en el asunto y en adicién al oficio 911-DI-2016-

2064, y sus respectivos adjuntos.
El dia de mafiana se estara haciendo llegar el original con los adjuntos impresos.

Saludos cordiales

Kattia

Pérez Salazar N
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De: Notificaciones [mailto:notificaciones@sutel.go.cr]

Enviado el: miércoles, 12 de octubre de 2016 2:29 p. m.

Para: Mejia Chavarria Guiselle; Bolafios Céspedes Javier

Asunto: oficio 07568-SUTEL-DGM-2016/Respuesta a solicitud de informacidn

IMPORTANTE: Este correo es automatico.
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Por favor, cualquier aclaracion o consulta enviarla a la siguiente direccion:
gestiondocumental@sutel.go.cr
Buenas tardes

Adjunto oficio 07568-SUTEL-DGM-2016 para su respectiva informacion.

Cordialmente,

Sara Altamirano B.

Gestion Documental

Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL)
T (+506) 4000-0019

F (+506) 2220-0374

www.sutel.go.cr

---LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacion confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo, no lo
divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningtn dafio
causado por su difusiéon. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

---DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the use
of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the abuse
sending an email to soporte@sutel.go.cr.

----LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacién confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo,
no lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningdn
dafio causado por su difusién. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

----DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr.
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Asunto:i Remision de la informacion enviada en la Solicitud Tarifaria del periodo 201f
mediante oficio sin nimero (NI-10751-2016). Expediente GCO-TMI—O1550 2016
Ref: 7568-SUTEL-DGM-2016 y 911-DI-2016-2064

Estimado Sefior:

En atencién a su oficio 7568-SUTEL-DGM-2016 y al oficio 911-DI-2016-2064, me permito remitir
los siguientes documentos:

1. Informe de avance del Plan operativo anual 2016 a agosto,
2. Informe relacionado con litigios en proceso.

Cualquier detalle adicional, pueden comunicarse con el Lic. Javier Bolafios al 2522-2719 o al
correo jbolafios@911.go.cr

Atentamente,
' Sistema de Emergencias 6-1-1

-

uiserle Mejia C av%

Directora

GMC/kips

= .
* 8r. Javier Bolafios Céspedes, Proceso de Finanzas
Archivo de Gestién

MAS IMPORTANTE
DE SU VIDA'

TEL 25222791 FAX 25222764
Gmejia@911.go.cr
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£ " |Actualizacién de parala de Control
:§ Gestion Administrativa Actualizar 1a aplicacién de Contral Interno para Febrero, 2015 Interno (Synergy) £0,00
D Auto : la . del riesgo yel a £0,00
© Lograr la disponibilidad de un 95% para la aplicacion Gestién de Riesgos las de mejora
Gestitn de la planilla administrativa £631.993.815,77 2301.563.282,00| a8% | £onvacames per

salidas da




Gestitn de los recursos generales £333.331.000,00{ 1 €308.202.391,05 92%
Transferencias corrientes, £0,00 1 0%
Gestién de compras 4.500.000,00 1 %
Gestién del almacén 1 %
Gestién de la flota vehicular £6.512.000,00 1 €1.625.018,00 25%
Tiempo de i6n de la i6 Ejecucion Gestidn de pago de servicios €81.000.000,00 1 £41.408.927,00 51%
Gestién Administrativa presupuestaria Costos de operacion (% pi do con la
atencién del servicia) Servicios Telecomunicaciones ©1.763.000,00 1 0%
Servicios administrados ICE SOIN £124.185.000,00 1 €£79.857.760,00 64%
Gesti6n del Presupuesto £0,00 1 0%
Control de activos . 20,00 1 %
Publicaciones €3.000.000,00 1 ©74.030,00 2%
g Contabilidad y Tesoreria 211.525.000,00 1 £5.728.629,00 50%
=
)
3 . - o . - . . . .
t=3 el progr delaSaludy Elaborar un F P de 1y Salud O para |Gestién de la seguridad y salud ocupacional (Paliza riesgos
- Sequridad Ocupacional el 2015 Trabajo) 9.500.000,00 1 €6.077.765,00) 7%
2
kA
o elf de Resy ili Cumplir con el Decreto Ejecutivo del MINAET sobre Responsabilidad " . N
o Social y Ami de la o " L en un 100% Gestidn resp ns social y € £500.000,00 1 %
Contar con un nivel de desempefio para | parte operativa de un 100% Nivel |Gestion del Capital Humano y Desarrallo 25.960.000,00{ 1 £821.028,91 14%
Gestionar el desarrollo de las p de un ini ivo de un 100% Nivel de ausentismo.
Grado de de los emp Horas de por Gestion del 1 o
Autoevaluacién 1 0%
Imprevistos ¢0,00 1 0%
. Manejo de Riesgos e Indemnizaciones £50.000.000,00 1 ©5.523.573,69| 1% ::: nan por cond; juiciosala
Cumplir con los lineamientos de fa Ley de una A idn anual por P El i6n del SEVRI anual [ASesoria y seguimienio a 1as acciones de mejora de Tos Estudios de 1 N
Control Intemo y por procesos. 2 Rendiciones de cuentas al aiio. Riesgos Operacionales 0%
Rendicién de Cuentas 1 0%,
Sistema de Infarmacién de 1a C.G.R 1 o%
Actualizacién sobre Control Interno 1 0%
Gestién Administrativa Nivel fio de un ini ive de un 100%. Gestion de la ptanilla de STAFF Direccidn £360.474.945,54 1 £216.173.064,00 0%
5 P ion de ias de icacién intema. 1 0%
T_" . . o : . . i A
8 fa Definir un Plan de comunicacién para el 2016 Elaboracién de campaiias intemas para las diferentes dreas del 1 0%
= i seglin solici o o
g
Educar a la poblacién sobre el correcto uso . " y o Plan de comunicacion extemno por medio de campaiia de difusidn
8 del Sistema Definir un plan educativo y su ejecucion a un 80% en.el 2016 de las funciones del 9-1-1 €67.800.000,00 1 0 0%
royecclén CE |~ © " g3 448.205.087,00 Prestpusto Prioridadit - 3.923.953.535,00 ©2.419.477.363,00
Proyeceldn ) : S éi T AT : E L . .
privadas 799.748:443,00 B 0,00 .
Dinero de QX\
Multas $3.923.953.535,00

£3.923.953.535,00

£3.923.953.535,00]
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Sefior
Javier Bolafios Céspedes
Coordinador de Finanzas

ade Enjer
BChcing g7
Broo

10 0CT, 2016
' ] Legai
Estimado sefior; - Etmney

Asunto: Documentos para Auditores externos
‘ Ref: 911-FI-2016-1760

De acuerdo a su solicitud, se le proporciona la informacion que tenemos disponible
relacionada con los siguientes asuntos, a diciembre del 2015.

Se detallan los litigios en proceso, ademas del monto estimado de la obligacién o
derecho que se generaria respecto a cada uno de ellos.

1. Expediente nUmero: 08-002490-0166. Proceso Iniciado por
exfuncionario con posterior fallecimiento, continGa el albacea.
Pretende el pago de salarios caidos, pago de intereses, y costas.
Actualmente en apelacién. Podrian sentenciar en 5 millones. En
Casacion. Se mantiene la misma proyeccion.

2. Expediente nimero 11-000353-1178-LA. Reclamo por horas extra
nocturnas y diurnas, ajustes a aguinaldo, vacaciones, preaviso,
cesantia y costas. Se estima la condenatoria en ¢11 000 000 00
(once millones de colones). En apelacién la ejecucién de sentencia
pendiente de estudio en Tribunal de Trabajo.

3. Expediente nimero 09-001667-0166-L-A. Demanda por pago.de
horas extra nocturnas y diurnas, aguinaldos, preaviso, salario
escolar, cesantfa y costas del proceso. La estimacion de la
condenatoria podria ser de ¢5 000 000 00. (cinco millones de
colones). Se mantiene en apelacién. En apelacién Tribunal dé
Trabajo

LA LAMADA
MAS IMPORTANTE

DE SU VIDA

Telélono 2522.2760 / www.91 | go.cr
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4. Expediente nimero: 10-000315-0166-LA-2. Demanda por patgo de
horas extra diurnas y nocturnas, ajustes a vacaciones, aguinaldo,
preaviso, cesantia, intereses y costas. Se mantiene la opinion de que
la eventual condenatoria serfa de ¢15 000 000 00. (quince millones
de colones). Se mantiene para ejecucion.

5. Expediente niimero: 12-001648-1178-Y~12. Reclaman pago de horas
extra diurnas, nocturnas, ajustes, intereses e indexacion. Se podria
dar una condenatoria de tres millones de colones. En espera de
estudio en tribunal de Trabajo.

6. Expediente ntmero: 14-002033-1178-LA. Reclaman el pago de
horas extra nocturnas, ajustes de aguinaldo y vacaciones. Se podria
condenar en ¢15 000 000 00. (quince millones de colones). En
apelacién en Tribunal de Trabajo.

7. Expediente: 15-001320-1178-LA-. Reclamo de horas extra, 'éjustes
de aguinaldo y vacaciones. Pendiente a Juicio. Podria haber un
ajuste al reclamo planteado en total un millén aproximadamente,

8. Expediente 15-009174-1027-CA-4. Reclamo de procedimiento de
vacaciones proporcionales. Se podria condenar en costas un millén
"de colones

Como informacién adicional hay dos casos presentados en el 2016.

Expediente 16-000029-1178-LA-0. Reclamo por despido, solicita la reintegracion
del puesto y el pago de salarios caidos. Se podria condenar al pago de 8 millones.
Para juicio.

. Expediente 16-003890-1027-CA 0. Demanda en contratacion administrativa segun
petitoria por responsabilidad en incumplimientos. La demanda es por la suma de
4 461 386.22 colones (cuatro mil cuatrocientos sesenta y un millones, trecientos
ochenta y seis mil colones con 22 céntimos), en espera de juicio que se considera
favorable ya que la demanda adolece de requisitos como lo es la falta de
agotamiento de via administrativa.

En relacién a demas consuitas, conforma lo planteado se detalla lo siguiente:

1.-Si tiene conocimiento de cualquier litigio que no haya sido contestado por la
compaifila, o litigios en el cual la compafiia haya admitido responsabilidad.

R/ No tengo conocimiento en ninguno de los dos supuestos.
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2.-Si tiene conocimiento de cualquier investigacién con respecto a la institucion
que haya sido o esté siendo conducida por cualquier agencia gubernamental, que
tenga jurisdiccién regulatoria sobre la comparila.

R/ No tengo ninglin conocimiento al respecto.

3.-Si tiene conocimiento de cualquier revision a las declaraciones de lmpuestos de
renta a la institucion, hasta la fecha u otras revisiones diferentes a la misma
practlcadas por organismos estatales.

R/ No tengo conocimiento.

4.-Si tiene conocimiento de una omisién de la institucién para actuar de acuerdo
con las leyes locales aplicables, cuya omisién podrfa resultar en responsabilidad.

R/no tengo ninglin conocimiento al respecto.

5.- El importe de sus honorarios y gastos pendientes de pago a cargo de la
entidad al 31 de diciembre de 2015.

R/ No hay honorarios o gastos pendientes de pago al 31 de diciembre de 2015,
esto en razén de que soy.abogada de planta de forma permanente.

Atentamente,

Asesoria Legal

GBJ/mar

=
Archivo de Gestion



Referencia

El Departamento de Gestion Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencion a solicitud de la Direccion General de
Mercados se hace referencia que los NI-11619-2016, NI-11628-2016, NI-
11652-2016, NI-11697-2016, NI-11699-2016, NI-11700-2016, NI-
11706-2016, NI-11719-2016 y NI-11792-2016, correspondiente a los
folios 00515 al 00538 del expediente GCO-TMI-01550-2016 se encuentra
en proceso de confidencialidad por lo cual se extraen para conformar el

legajo confidencial.

San José, 28 de octubre del 2016

GESTION
ﬁ; SUtel pacuMENTAL



Archivos complementarios segun oficio 7568-SUTEL-DGM-2016

Bolafios Céspedes Javier<jbolanos@911.go.cr>

jue 27/10/2016 04:57 p.m. sWieL 2

para:Gestion Documental <gestiondocumental@sutel.go.cr>;

Cclleana Cortes <ileana.cortes@sutel.go.cr>;

@ 2 archivos adjuntos (54 KB)

Gasto proyectado con comentarios.xlsx; POA 2017-ultima versién-.xlsx;

Buenas tardes, en atencién a la informacion requerida en el oficio 7568-SUTEL-DGM-2016 con relacion al expediente GCO-
TMI-01550-2016 Solicitud Tarifaria del periodo 2017 del Sistema de Emergencias 9-1-1, se envian en formato digital el
archivo correspondiente al POA 2017 con su integracidn con el presupuesto, asi como el Gasto proyectado a Diciembre de
2016 incluyendo comentarios respecto del gasto acumulado a Agosto de 2016, asi como respecto de presupuesto 2017 a
manera de ampliacién y complemento a la informacion enviada con anterioridad

Atentamente

Javier 4

BOLANOS CESPEDES % !
FINANZAS suigl

PROCESO SOPORTE A LA GESTION GES ON OCUMENTAL

Tel. (506) 2522-2719 D LCQ

Fax QS_QQ)_?§%%-_2_7_64 / San José, Costa Rica —— —
GEST.oN Ne m HT-O\ST-©
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----LIBERACION DE RESPONSABILIDAD---- Este mensaje de correo, puede contener informacion confidencial, propietaria o con
derechos reservados y privilegios legales asociados, para el uso de su destinatario. Si usted no es el interesado por favor eliminelo,
no lo divulgue, reproduzca o distribuya a terceros. La Superintendencia de Telecomunicaciones no se hace responsable por ningin
dafio causado por su difusién. Agradecemos informar su uso indebido a soporte@sutel.go.cr.

----DISCLAIMER---- This email message may contain confidential, proprietary or copyrighted and legal privileges associated to the
use of the addressee. If you are not the intended recipient please erase it, do not disclose, reproduce or distribute to others. The
Superintendencia de Telecomunicaciones is not responsible for any damage caused by its dissemination. Thank you for report the
abuse sending an email to soporte@sutel.go.cr. :
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Referencia

El Departamento de Gestion Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencion a solicitud de la Direccion General de
Mercados, se hace referencia que el NI-11820-2016, folios 000540 Y
000541 del expediente GCO-TMI-01550-2016 se extrae del expediente

para formar parte del legado confidencial.

San José, 04 de noviembre del 2016




DUPERITENGERCS DE
- TELECONUNTACONES

Referencia

El Departamento de Gestion Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencién a solicitud de la Direcciéon General de
Mercados, se hace referencia que el correo electrénico con folio 000542 y el
oficio 08020-SUTEL-DGM-2016 con folios 000543 Y 000544 del
expediente GCO-TMI-01550-2016 se extrae del expediente para formar

parte del legado confidencial.

San José, 07 de noviembre del 2016

s’

GESTION
ﬁzﬁ sutel | CHENTAL



| 609545
Sutel

SUPERINTESGENC S DE:
TELECORUNICACIONES

San José, 28 de octubre del 2016.
N° 8048-SUTEL-DGM-2016
(Al contestar refiérase a este nimero)

Sefiores.

Manuel Emilio Ruiz Gutiérrez
Gilbert Camacho Mora
Maryleana Méndez Jiménez
Miembros del Consejo SUTEL

ASUNTO: ADMISIBILIDAD DE LA SOLICITUD TARIFARIA DEL SISTEMA DE EMERGENCIAS 9-1-1"
PARA EL PERIODO 2017 ‘
EXPEDIENTE GCO-TMI-01550-2016 &

Estimados sefiores:

Con fecha 3 de octubre del 2016, esta Superintendencia recibié por parte del Sistema de Emergencias
9-1-1 la solicitud de Fijacion Tarifaria para el afio 2017 por concepto del 1% que se cobra en las
facturaciones telefénicas (NI-10751-2016). La citada solicitud se fundamenta en lo estipulado por el
articulo 7 de la Ley N° 7566, que de acuerdo con la modificacion que se incluyera en el articulo 74 de la
Ley General de Telecomunicaciones, Ley 8642, establece que “Previa comprobacién de los costos de
operacién e inversion del Sistema de Emergencias 9-1-1, la Sutel fijaré la tarifa porcentual
correspondiente a mas tardar el 30 de noviembre del afio fiscal en curso. En el evento que la
Superintendencia no fije la tarifa al vencimiento del plazo sefialado, se aplicaré la tarifa aplicada al
periodo fiscal inmediato anterior....”.

Respecto a esta solicitud debe tomarse en cuenta que el Consejo de Sutel mediante acuerdo 008-042-
2016 de la sesién ordinaria 042-2016 celebrada el 3 de agosto 2016 aprob6 la resolucién RCS-155-
2016. Mediante esta resolucién se detalld los “Requisitos de admisibilidad de la informacion que el
Sisterna de Emergencias debe presentar para resolver las solicitudes tarifarias”, y se establecié como
fecha de entrega el 30 de setiembre de cada afio.

Una vez que se llevo a cabo una revisiéon preliminar de la informacioén recibida mediante el NI-10751-
2016 del 3 de octubre del 2016, se decidié no darle admisibilidad al estudio tarifario debido a que faltaba
parte de la informacién solicitada en la resolucion RCS-155-2016. Por tal motivo mediante el oficio
numero 7568-SUTEL-DGM-2016 se le comunicé a la administracién del Sistema de Emergencias 9-1-1
la informacién que debia aportar para complementar el estudio de acuerdo a lo establecido en la
resoluciéon RCS-155-2016.

En respuesta a esta solicitud el 21 y el 24 de octubre del 2016 mediantes los oficios nimero 911-DI-
2016-2064 (NI1-11489-2016) y numero 911-DI-2016-2075 (NI-11589-2016), respectivamente, el Sistema
brinda la informacién necesaria para completar el estudio.

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL
800-88-78835

T +506 4000-0000 ¥ Apartado 151-1200 Pégina 1de?2
gestiondocumental@sutel.go.cr
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De acuerdo con el planteamiento del Sistema de Emergencias 9-1-1, el monto de egresos
presupuestados por dicha entidad para el afio 2017 alcanzaria los ¢4.447.039.996 colones, cifra que
requeriria, segun el planteamiento de dicha entidad, que el recargo correspondiente se mantenga en un
1% de la facturacién telefénica, tal y como rige en la actualidad.

En primera instancia la tramitacion de la solicitud de revisién del recargo por concepto del Servicio de
Emergencias 9-1-1 requiere que el Consejo de Sutel se pronuncie sobre la admisibilidad de la solicitud
tarifaria que ha sido planteada y completada mediante los oficios citados, considerando que en principio
el Sistema de Emergencias cumple con los respectivos requisitos de admlSIbIlldad establecidos en la
resolucion RCS-155-2016.

Posteriormente la Direccién General de Mercados presentara al Consejo un informe, una vez analizado
el planteamiento realizado por el Sistema de Emergencias 911.

El siguiente paso es someter a audiencia-publica la solicitud de fijacién tarifaria, por lo que se debe
solicitar a la Direccién General de Participacion del Usuario de la ARESEP que lleve a cabos los tramites
correspondientes con el fin de iniciar dicho proceso, de acuerdo con Io establecido en los articulos 36 y
81 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, N° 7593 y del articulo 41 del
Reglamento a fa Ley N° 7593.

Dado el proceso descrito anteribrmente se solicita al Consejo de la SUTEL dar admisbilidad a la solicitud
presentada y completada por el Sistema de Emergencia 911.

Atentémente,

CAL, ICM, JSV
C.c.: Expediente GCO-TMI-01550-2016

W,

' \"\‘n

F +506 2215-6821 | San José — Costa Rica
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San José, 7 de noviembre de 2016 D,

. TESE P
8283-SUTEL-DGNM-2016 E&%&(‘ENERAL DE
(Al contestar refiérase a este nimero) ) DFrENC\ON AL USUARIO

Sefiora 4
Marta Monge Marin
mongemm@aresep.go.cr ,
Directora . } ©
Direccién General de Participacion al Usuario

Autoridad Regulfadora de Servicios Piiblicos

7 NOV. 2016 #
{5:
ORRESP NDENCIA RECIBIDA

Asunto: CONVOCATORIA A AUDIENCIA PUBLICA PARA LA FIJACION DE LA TASA DE
FINANCIAMIENTO DEL SISTEMA DE EMERGENCIAS 911- PERIODO 2017
Expediente GCO-TWI-01550-2016

Estimada sefiora:

En el acuerdo del Consejo de SUTEL niimero 029-064-2016 de la sesién ordinaria 064-2016 celebrada el 2 de
noviembre del 2016, se solicita a la Direccion General de Participacion al Usuario llevar a cabo la convocatoria

a Audiencia PUblica para la fijacion de la tasa de financiamiento del Sistema de Emergencias 9-1-1 del periodo
2017.

La citada solicitud se fundamenta en lo estipulado por el articulo 7 de la Ley N° 7566, de acuerdo con la
modificacion que se incluyera en el articulo 74 de la Ley General de Telecomunicaciones, Ley 8642, que se
establece que la SUTEL fijara la tarifa porcentual la cual no podré exceder un uno por ciento (1%) de la
facturacion telefénica.

La institucion el 3 de octubre del 2016 mediante la documentacion presentada en el NI-10751-2016 y anexos
respectivos, solicitd que la tarifa para el préximo afio se mantenga en un 1% de la facturacién telefénica. La
Direccién General de Mercados es la dependencia responsable de analizar la citada solicitud tarifaria. Para
consultas con respecto a esta solicitud pueden comunicarse con la funcionaria lleana Cortés Martinez, correo
electronico ileana.cortes@sutel.go.cr, teléfono: 4000-0065.

La tarifa actual de la tasa de financiamiento del Sistema de Emergencias 9-1-1, es del uno por ciento (1%) de
la facturacion telefonica en el servicio de telefonia voz (fija, movil o IP) con acceso al servicio 9-1-1, de acuerdo
con lo dispuesto en la resolucion del Consejo de la SUTEL ntiimero RCS-059-2016 de las 15:30 horas del 16
de marzo del 2016.

Esta convocatoria se realiza para exponer aspectos técnicos, econémicos y financieros de la solicitud tarifaria
que realiza el Sistema de Emergencias 9-1-1 para el periodo 2017.

Cabe sefialar que ademéas de solicitar a la Direccion General de Participacion al Usuario que realice la
convocatoria a audiencia publica, por este medio se solicita la preparacién de la documentacion con la
informacion que se debe publicar en los diarios de circulaciéon nacional, emisoras de radio e imprenta nacional,
asi como preparar el documento borrador de la convocatoria y la realizacion de las gestiones de autorizacién
ante el Poder Judicial para el uso de equipos e instalaciones para las videoconferencias que forman parte del
proceso de audiencia publica.

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 1de 3
F +506 2215-6821 San José — Costa Rica
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Por dltimo y con el fin de darle un tramite agil y efectivo al proceso de audiencia, mediante esta misiva se les
autoriza expresamente para la elaboracion del acta, elaboracion de informes y eventualmente elaboracion de
resoluciones de prevencion de requisitos formales o de rechazo de oposiciones.

Para este tramite se ha procedido con la confeccién del expediente ntimero GCO-TMI-01550-2016. Un resumen
de la propuesta que debe ser sometida a audiencia plblica se adjunta a este oficio. Adicionalmente, se adjunta
una copia del acuerdo nimero 029-064-2016 y la constancia de contenido presupuestario emitida por la
Direccion General de Operaciones de la SUTEL

Atentamente,

cle:
arroyohl@aresep.go.cr
ICM, JSV, CAL

Anexos:

1. Resumen de la propuesta

2. Copia acuerdo ntimero 029-064-2016

3. Constancia de contenido presupuestario

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina2de 3
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La Superintendencia de Telecomunicaciones convoca a audiencia publica para exponer aspectos técnicos,
economicos y financieros de la propuesta tarifaria planteada por el Sistema de Emergencias 9-1-1, y que se
detalla de la siguiente manera;

Fijacion de la tarifa para el periodo 2017 , la cual equivale al 1% de ia facturacién telefénica en el
servicio de telefonia -voz- {fija, mévil o IP) con acceso al servicio 9-1-1

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina3de 3
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4 de noviembre def 2016
8321-SUTEL.-SCS-2016

Sefiores

Walther Herrera Cantillo
Cinthya Arias Leitdn
lleana Cortés Martinez
Jeffrey Salazar Vargas

Estimados sefiores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en ejercicio de las
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracién Puiblica,
ley 6227, y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y funciones de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y su 6rgano desconcentrado, me permito comunicarle que en la
sesidn ordinaria 064-2016 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 2
de noviembre del 2016, se adoptd, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 029-064-2016

1. Dar por recibido el oficio 8048-SUTEL-DGM-2016, de fecha 28 de octubre del 2016, por medio del
cual la Direccion General de Mercados hace del conocimiento del Consejo la solicitud tarifaria del
Sistema de Emergencias 911 para el periodo 2017, por concepto del 1% que se cobra en las
facturas telefénicas.

2. Admitir la solicitud tarifaria planteada por el Sistema de Emergencias 911 para el afio 2017, segtn
lo indicado en el numeral anterior.

3. Solicitar a la Direccién General de Proteccion al Usuario de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, que realice el tramite de convocatoria e instruccién formal del proceso de
audiencia publica para la solicitud tarifaria del Sistema de Emergencias 911 y prepare la
documentacién con la informacién que se debe publicar en al menos dos diarios de circulacion
nacional y en el Diario Oficial La Gaceta, asi como el documento de la convocatoria, llevar a cabo
las gestiones con las distintas sedes, elaborar el acta, informes y eventualmente las resoluciones
de prevencion de requisitos formales o de rechazo de oposiciones requeridas para el tramite de
audiencia, asf como cualquier otra gestiéon que se requiera.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

La anterior transcripcion se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo de
la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.-

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

¢ Firmado digitalmente por LUIS
LUIS ALBERTO CASCANTE: ALBERTO CASCANTE ALVARADO

ALVARADO (FIRMA) ' (FRMA)
.. Fecha:2016.11.04 14:12:47 -0600'

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

EXP:  GCO-TMI-1550-2016

F +506 2215-6821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL
800-88-78835

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pégina 1de1
gestiondocumental@sutel.go.cr
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DIRECCION GENERAL DE OPERACIONES

AREA DE FINANZAS % S Ute'
SUTEL-075-2016 ' “& SUPERINTENDENCIA DE
, TELECOMUNICAGIONES

Constancia

El suscrito hace constar que el saldo presupuestario disponible del periodo 2016, para el sub
programa Direccion de Mercados (400), en la sub partida:

e 5000-1-04-99-1-400 “Otros servicios de gestion y apoyo”, es de ¢4,898,712.44 (cuatro
millones ochocientos noventa y ocho mil setecientos doce colones con 44/100), de los
cuales ¢2,500,000.00 (dos millones quinientos mil colones con 00/100) estan destinados
para la audiencia de la tarifa del Sistema de emergencias 911. Los recursos se
encuentran financiados con Canon de Regulacion.

Se reserva por un total de ¢2,500,000.00 (dos millones quinientos mil colones con 00/100),
mediante la provision presupuestaria N° 638 (NAP' 68035).

Se extiende a los 2 dias del mes de noviembre del afio 2016, a solicitud de la Direccion de
Mercados.

EDEN ALBERT. | Fitmado digitalmente

 por EDEN ALBERTO

JIMENEZ SEAS *JIMENEZ SEAS (FIRMA)
Fecha +2016.11.02

(FIRMA) 07:47:17 -06'00"

Edén Jiménez Seas
Profesional 5 de Finanzas

! Niimero de aprobacién presupuestaria.

Elaborado por: EJS ) Pégina 1 de 2



DIRECCION GENERAL DE OPERACIONES

AREA DE FINANZAS U4 g uﬁe
SUTEL-075-2016 A
ST RHEBRRSLE
Ferfoda Presupuestario; Anusl de Enero 2096 a Diciembre 2096
Mes Presupuestaria; 2016-Moviembre
Cuenta de Fresupuesto; &000-1-04-99-1-400-00000000-0000000000
Chicina: Direccion General de Mercados
Pontos en Moneda Local: Costa Rica, Cuolén
Tipo Confrol: RESTRICTIVG Método Confrol ACUMULADD
‘Detalle de NAPs || Detalle de NRP3
- PARTIDA  ASIGNADDALMES ~ ACUMULADO |
F‘renupuestn Crdinario: .00 16,961,080.00
Prasupuasto Exiracrdinario: n.og 000
Excesos Autorizades: _ .40 0.00
ilonto por Variacion Cambiaria; (o0 0.60
Monto Trasladado: Q.00 0.00
Traslados con Autorizacion Externa: 0.0u 0.00
| TOTAL PRESUPUESTOAUTORIZADD: ~ {9000 {+)16,951,080.00
Resanvado Perfodo Anterior: 0.00 0.00
Comprometide Periedo Anterior; D.o0 0.00
Provision Presupuestaria: 0.0 0.0a
Feservado: 0.00 160,000.00
Comprometido: .00 0.00
konto Ejecutado Contable: 0.00 11,885,048.69
Konto Ejecutado Mo Contable: 0.00 17.318.87
- TOTAL PRESUPUESTO COMSUMIDD: . (3000 {-412,062 367 58 |
|PRESUPUESTODISPONIBLEACTUAL: © 000 480871244 |

Elaborado por: EJS Pagina2 de2



Marinelly Artavia

__ . .

De: Notificaciones @@&55 :{
Enviado el: lunes 7 de noviembre de 2016 11:29 am.
Para: 'mongemm@aresep.go.cr’; ‘arroyohl@aresep.go.cr'
cC: lleana Cortes; Cinthya Arias
Asunto: Convocatoria a Audiencia Plblica para la Fijacion de la Tasa de Financiamiento del

Sistema de Emergencias 911 ‘
Datos adjuntos: 08283-SUTEL-DGM-2016.pdf

Buenos dias,

Adjunto oficio 08283-SUTEL-DGM-2016 para su respectiva informacién. El documento original seré notificado en

el trascurso de la mafana.
RECUERDE:

“Puede seguir el estado de su reclamacién o realizar cualquier consulta al teléfono gratuito 800-88-SUTEL (800-

88-78835), o bien a través del correo electronico info@sutel.go.cr indicando el nimero de expediente asignado.’

IMPORTANTE: Este es un correo para envié de documentacién, No responder. Si desea enviar algin documento

hacerlo al siguiente correo gestiondocumental@sutel.go.cr

Cordialmente,

{ X sutel] symmonen:

Marinelly Artavia Castro

Gestién Documental

Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL)
Marinelly.artavia@sutel.go.cr

T (+506) 4000-0059
F (+506) 2215-6821
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Referencia

El Departamento de Gestibn Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencién a solicitud de la Direccién General de
Mercados, se hace referencia que los NI-12314-2016 y NI-12326-2016,
folios del 000554 al 000559 del expediente GCO-TMI-01550-2016 sec

extrae del expediente para formar parte del legado confidencial.

San José, 08 de noviembre del 2016

TION
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SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

4 de noviembre del 2016
8321-SUTEL-SCS-2016

Sefiores

Walther Herrera Cantillo
Cinthya Arias Leitdn
lleana Cortés Martinez
Jeffrey Salazar Vargas

Estimados sefiores:

El suscrito, Secretario del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, en gjercicio de [as
competencias que le atribuye el inciso b) del articulo 50 de la Ley General de la Administracién Publica,
ley 6227, y el inciso 10) del articulo 35 del Reglamento interno de organizacién y funciones de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Publicos y su érgano desconcentrado, me permito comunicarle que en la
sesion ordinaria 064-2016 del Consejo de la Superintendencia de Telecomunicaciones, celebrada el 2
de noviembre del 2016, se adopto, por unanimidad, lo siguiente:

ACUERDO 029-064-2016

1. Dar por recibido el oficio 8048-SUTEL-DGM-2016, de fecha 28 de octubre del 2016, por medio del
cual la Direccién General de Mercados hace del conocimiento del Consejo la solicitud tarifaria del
Sistema de Emergencias 911 para el periodo 2017, por concepto del 1% que se cobra en las
facturas telefénicas.

2. Admitir la solicitud tarifaria planteada por el Sistema de Emergencias 911 para el afio 2017, segun
lo indicado en el numeral anterior.

3. Solicitar a la Direccion General de Proteccién al Usuario de la Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos, que realice el tramite de convocatoria e instruccion formal del proceso de
audiencia publica para la solicitud tarifaria del Sistema de Emergencias 911 y prepare la
documentacion con la informacion que se debe publicar en al menos dos diarios de circulacion
nacional y en el Diario Oficial La Gaceta, asi como el documento de la convocatoria, llevar a cabo
las gestiones con las distintas sedes, elaborar el acta, informes y eventualmente las resoluciones
de prevencién de requisitos formales o de rechazo de oposiciones requeridas para el tramite de
audiencia, asi como cualquier otra gestion que se requiera.

ACUERDO FIRME
NOTIFIQUESE

La anterior transcripcion se realiza a efectos de comunicar el acuerdo citado adoptado por el Consejo de
la Superintendencia de Telecomunicaciones, mismo que se encuentra firme.-

Atentamente,
CONSEJO DE LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

Firmado digitalmente por LUIS
LUIS ALBERTO CASCANTE ALBERTO CASCANTE ALVARADO

ALVARADO (FIRMA) |, (FIRMA)
" Fecha: 2016.11.04 14:12:47 -06'00"

Luis Alberto Cascante Alvarado
Secretario del Consejo

EXP: GCO-TMI-1550-2016

F +506 22156821 San José — Costa Rica

800-88-SUTEL
800-88-78835

T +506 4000-0000 Apartado 151-1200 Pagina 1 de 1
gestiondocumental@sutel.go.cr
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Maribel Rojas

De: Notificaciones

Enviado el: viernes 4 de noviembre de 2016 02:21 p.m.

Para: Walther Herrera; Cinthya Arias; lleana Cortes; Jeffrey Salazar
Asunto:

ACUERDO 029-064-2016 Admisibilidad estudio tarifario - Sistema de
Emergencias 9-1-1

B

321-SUTEL-5CS-20
(029-064-...

Hlabvctos
Elaribel Digjas Yoreta

(sutel

SRR A Toah 470
¥ S RVEET I NEY

Secretaria del Consejo

T: 4000 0052

F: 2215-6208
maribel.rojas@sutel.go.cr
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Referencia

El Departamento de Gestidon Documental de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en atencién a solicitud de la Direcciéon General de
Mercados, se hace referencia que los oficios 08578-SUTEL-DGM-2016,
08582-SUTEL-DGM-2016, 08583-SUTEL-DGM-2016, 08584-SUTEL-
DGM-2016 Y NI-12570-2016, folios del 000562 al 000577 del expediente
GCO-TMI-01550-2016 sc extraec del expediente para formar parte del

legado confidencial.

San José, 15 de noviembre del 2016 ﬁ% 5%&%
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