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Inversion inicial para la sustitucion de un operador

$ 11,800
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Contratacion

Y

3% de los oferentes cumple

requisitos y pasa pruebas.
Capacitacion

Minima de 120 dias.
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Salarios

©

Se paga todo el proceso de
capacitacion.




Alta rotacion de
personal antes de
entar medidas

SMPRE ALERTA

‘ OMmo superar
| este desafio?




8% Porcentaje de rotacion
y nivel de servicio 2022-
2024

1-22 11-22 1-23 11-23 1-24*

=04 Rotacion

% Se inician los cambios

1-22 11-22 1-23 11-23 1-24*

= Nivel de servicio




Principales causas
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ESTRES FORMACION COMPENSACION







Seleccion

Qué trabajar




* Experiencia
* Pruebas psicométricas



https://www.espaciosplurales.net/2016/04/seleccion-de-personal-para-mejorar-los.html
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/

Procedimientos Monitoreo

Revisidon de los 170
procedimientos de

Se simplifico y se centro
s6lo en los aspectos
relevantes de las
llamadas.

clasificacion de
iIncidentes

Estrés

Actualizacion del Menos puntos para BrcENC
monitorear, con mayor 911

atencion.

procedimiento de
atencion de [lamadas

COSTA RICA




Capacitacion 911

COSTA RICA

 Por cuatrimestre

Ocho horas, generalmente
fuera de la institucion con
temas de desarrollo personal
o de conocimientos para el
trabajo (Capital Humano).

e Diario
Quince minutos de
actividades ludicas para el
desarrollo de habilidades,

conocimientos y destrezas
para su trabajo.




Descansos dentro de la Jornada

Por jornada

se aumento

en un 20% el
tiempo de
descanso

Uno de los eNERE-TClas

e | 911
superises Habilitacion de espacios:
* Juegos de mesa.
 Gimnasio.

 Futbolin.




* Aumento de un 8% al personal
operador y supervisor que

domina un segundo idioma,
Incluido el LESCO.

 Contratacion en el 2024 de una
empresa que realizara un
estudio de mercado mediante el
cual se pueda actualizar el
salario.

Salarios
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