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ACTA No. 14-2022
SESION ORDINARIA
CONSEJO DE SEDE

Celebrada por el Consejo de la Sede Regional de San Carlos, el miércoles 15 de junio
de dos mil veintidés, a partir de las cuatro y doce minutos de la tarde de manera virtual;
con la participacion de los siguientes miembros de dicho Organo Colegiado:

Benhil Sanchez Porras Presidente Titular
Donald Zepeda Téllez Representante Sector Docente - Titular
Dennis Valverde Pacheco Representante Sector Productivo - Titular

Dinnieth Rodriguez Porras Representante Sector Productivo — Titular

AUSENTES CON JUSTIFICACION

Marianela Miranda Araya Representante Sector Administrativo - Titular
Karina Murcia Barberena Representante Sector Estudiantil - Titular
Yency Castro Barrantes Represente Sector Docente - Titular

ORDEN DEL DIA
|. Bienvenida y aprobacion del orden del dia

Il. Aprobacién del acta

lll. Correspondencia

IV. Control de acuerdos

V. Informe sobre las gestiones del Call Center durante la matricula
VI. Informe del Decanato
VII. Asuntos Varios

ARTICULO PRIMERO:

BIENVENIDA Y APROBACION DE LA AGENDA
Se brinda la cordial bienvenida a los sefiores miembros del Consejo de Sede y se
comprueba el quérum, conformado por Donald Zepeda, Dinnieth Cristina Rodriguez,
Dennis Valverde y Benhil Sanchez. La sesién se realiza de manera virtual (desde los
domicilios). La sesion sera grabada con el consentimiento de este Organo Colegiado para
efectos de redaccién del acta.

(Nota aclaratoria: Se cuenta con las justificaciones de las personas ausentes.)

Se somete a votacion el orden del dia y se consulta si hay alguna duda. Los miembros
del Consejo de Sede toman el siguiente acuerdo por decisién unanime:
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ACUERDO N°01-14-2022:
“Aprobar el orden del dia para la sesion ordinaria n°14-2022, de la siguiente
manera:

I. Bienvenida y aprobacion del orden del dia
Il. Aprobacién del acta
lll. Correspondencia
IV. Control de acuerdos
V. Informe sobre las gestiones del Call Center durante la matricula
VI. Informe del Decanato
VIl. Asuntos Varios",

ARTICULO SEGUNDO:

APROBACION DEL ACTAS

> Acta extraordinaria N.°12-2022
Se consulta si existe alguna duda con respecto al acta extraordinaria N.°12-2022. Al no
haber observaciones se somete a votacién. Los miembros del Consejo de Sede toman el
siguiente acuerdo de manera unanime:

ACUERDO N°02-14-2022:
“Aprobar el acta extraordinaria N.°12-2022, celebrada el lunes 30 de mayo de 2022",

» Acta ordinaria N.°13-2022
Se consulta si existe alguna duda con respecto al acta ordinaria N.°13-2022. Al no haber
observaciones se somete a votaciéon. Los miembros del Consejo de Sede toman el
siguiente acuerdo de manera unanime:

ACUERDO N°03-14-2022:
“Aprobar el acta ordinaria N.°13-2022, celebrada el lunes 01 de junio de 2022".

ARTICULO TERCERO:
CORRESPONDENCIA
No hay correspondencia.

ARTICULO CUARTO

CONTROL DE ACUERDOS
No hay acuerdos pendientes.
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ARTICULO QUINTO:

INFORME SOBRE LAS GESTIONES DEL CALL CENTER DURANTE LA
MATRICULA
Se da la bienvenida al sefior David Vargas, profesional de apoyo al Decanato, labora en
temas de Planificacién y en las comisiones para presentar a manera de informacion las
gestiones del Call Center, durante la matricula.

El sefior David Vargas presenta los resultados del Call Center durante la matricula del
segundo cuatrimestre en la Sede San Carlos, en las fechas del 10 al 13 ydel 16 al 17 de
mayo de 2022, matricula ordinaria y extraordinaria.

Se recibi6é un total de 630 llamadas. En el cuadro se puede observar la cantidad de
personas que colaboraron segun los dias, la mayoria fueron académicos quienes cuentan
con un tiempo o tiempo y medio, laborando en la Universidad.

Dia N.° Colaboradores

Martes 10 de mayo
Miércoles 11 de mayo
Jueves 12 de mayo
Viernes 13 de mayo
Lunes 16 de mayo
Martes 17 de mayo

N (|

Se puede apreciar la cantidad de llamadas por dia y su duracién, desde el 10 de mayo
hasta el 17 de mayo.

Cuenta de Fecha  Promedin do Daracidn (min) Valoros

Llamadas por dia y duracién (min)
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En el gréfico se puede observar que la cantidad de llamadas del dia diez, la cual fue de
cincuenta y nueve, el 11 fue de 174 y asi sucesivamente, se puede ver picos del 11, el
*cinco fue la mayor cantidad de llamadas contestadas (*lo correcto es el 11), la linea color
naranja del grafico (linea pequefa) se refiere al tiempo de atencién de la llamada: 3.50
minutos, 2.91 minutos, al final el promedio fue de 3.22 minutos de duracién de la llamada
promedio en cuanto a las llamadas de matricula.

En el siguiente grafico se puede ver por franja horaria;

Cuenta de Mora

Llamadas por rango de hora

120

100

4
o7 o8 o9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Horas ~ Minutos ~ Hora ~ + =

En la franja de 10:00 am a 3:00 pm se presenta el mayor volumen de llamadas totales.

Se puede observar de 7:00 am a 8:00 am, de 8:00 am a 9:00 am, la mayor cantidad de
llamadas es de 10:00 am 3:00 pm, haciendo el pico de llamadas mas alto, en las horas
de mediodia, se puede apreciar en cual periodo del dia se recibe la mayor cantidad o
volumen de llamadas.

Se muestra el modelo matematico que se utilizé para estimar:
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DEFINICIO

Donde se muestra la carga de trabajo, se toma en cuenta las llamadas esperadas, el
lapso, el promedio de atencién, el nivel de servicio, tiempos de espera; no es un simple
calculo matematico de un nominador y denominador, sino que se utiliza un modelado
matematico para hacer esta estimacion de lo que se va a ver con respecto a la carga de
trabajo, con los parametros de niveles de servicio, llamadas esperadas y tiempos de
espera.

Estos calculos se hicieron con los periodos pico, para protegerse, se puede observar que
los periodos pico fueron de 10:00 am a 11:00 am, con veintinueve llamadas y de 1:00 pm
a 2:00 pm con treinta y una llamadas, en promedio se atendié treinta y una llamadas en
periodo pico.

Horas Y7

Cuenta de Fecha

Llamadas por dia por hora 10:00 - 11:00 am

10/5/2022 11/5/2022 12/5/2022 13/5/2022 16/5/2022 17/8/2022

Fetha ~
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Horas .Y

Cuenta de Fecha

Llamadas por dia por hora 1:00 - 2:00 pm

3

2 3

10/5/2022 11/5/2022 12/s/2022 13/5/2022 16/5/2022 17/s/022

Fecha »

Luego se agreg¢ la informacién en la calculadora de Erlang, la cual aplica ese modelo
matematico, ya teniendo el AHT (Average Handle Time) que toma en cuenta el tiempo
de llamada, el tiempo para contestar la llamada, donde se fij6 un tiempo aproximado de
diez segundos; todos esos datos se deben agregar dentro del modelo para hacer la
estimacion y un tiempo administrativo o después de la llamada, para documentarla,
(aproximadamente de treinta segundos) todo eso da un total de 233.22 segundos con el
ACD como tiempo promedio, la cantidad de llamadas por intervalo es de 30 minutos,
porque el modelo trabaja con ese intervalo es de 16 y pico, es importante tomar en cuenta
que 16 pico quiere decir que nos estamos protegiendo, obviamente hay periodos de 8:00
am a 9:00 am o de 4:00 pm a 5:00 pm que son flojitos de mucho menos llamadas, que
son mucho menos, por eso hay que protegerse con los periodos pico y no dejar
descubierto el Call Center; el tiempo de servicio es de 10 segundos y el tiempo de espera
limite es el mismo que el HOLD de unos 10 segundos para contestar la llamada, no
podemos obviar este tiempo porque no es un robot que contesta al segundo, sino que
dimos aproximadamente 10 segundos; el nivel de servicio es de un 80%, que es un nivel
de servicio promedio, es decir, el 80% de las llamadas se atienden antes de los 10
segundos y un porcentaje de auxiliares del 12%, todo esto da los datos que se muestran
en la tabla siguiente, con los niveles de servicio y nos da el staff o la gente requerida, por
ejemplo, entre cinco o cuatro personas para un nivel de servicio de 94%, lo cual es
bastante bueno, se requiere siete personas para casi el 100%, se estima que
aproximadamente para este volumen de llamadas y ese nivel de servicio se requiere seis
personas, para un nivel de servicio 94% que es bastante bueno, este fue el estimado que
por cierto fue muy parecido a la cantidad de personas que se usé en promedio durante
estos cinco dias, curiosamente quedé muy similar.
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Agentes logueados Nivel de servicio Ocupacién |
6.9 98.2% 34.1%
Agentes Agentes staff Nivel de servicio Ocupacién
productivos
3.1 3.5 55.4% 67.4%
4.1 46 82.7% 50.9 %
5.1 5.8 94.1% 40.8%
6.1 6.9 98.2% 34.1%
7.1 8.0 99.5% 29.3%

También se les pidié que cuando ingresara una llamada la documentaran, por eso al
documentarlo ellos escribieron de lo que era la llamada, se hizo después una
categorizacion y esto fue lo que resulto:

CONSULTAS POR CATEGORIA

W Becas

® Informacion
general

W Aranceles y pagos

W Carreras y cursos

Matricula

® Graduacién

B AVATAR
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La mayor cantidad de llamadas fue de un 23% para becas, 17% de informacién general
(preguntando sobre horarios, fechas y otros asuntos muy generales) que inclusive se
pueden averiguar facilmente en la pagina; un 13% de cuestiones de Tesoreria como:
aranceles, pagos que pertenecen a esta area, 11% sobre carreras y cupos y asi
sucesivamente; lo que se puede destacar es que muchas de las llamadas correspondian
a becas y la parte de pagos o aranceles de la Tesoreria y becas.

Entre las recomendaciones, ya con los resultados las cuales son para el Call Center,
estan:

r Hacer ensayos, pruebas y simulaciones antes de los periodos de matricula.
e Establecer un nimero de extensién fija por agente, para dar mayor seguimiento.
> Dar una induccién al estudiante sobre el call center (funciones y alcance), esto fue

una recomendacion del area de Tecnologias de la Informacién (TI), que ellos sepan como
funciona un Call Center porque a veces no entienden.

> Incluir en el archivo de control de llamadas la categoria y extension.

» Trabajar con un mismo grupo de colaboradores en la manera de lo posible, eso es
muy importante pero no siempre se va a poder, es un tema que se debe ver mas adelante
porque no siempre se puede tener a la misma persona (esto seria lo correcto, por un
asunto de expertiz para atender mejor las llamadas).

> Agregar informacién basica de los procesos de Becas y Tesoreria a la
capacitacion, esto es un punto sumamente importante porque como vieron el 17% de las
llamadas fue para asuntos de estos departamentos, por lo que, se le pidié informacién a
estas areas, ya se cuenta con los datos de la Tesoreria, sobre un resumen de
generalidades para incluirlo en la proxima capacitacién, la cual corresponde al tercer
cuatrimestre, estaria haciendo falta los datos de becas, pero para la proxima induccion
se tendra el apoyo de estas areas.

» Coordinar con las areas con suficiente tiempo la disponibilidad del recurso
humano, para poder contar con el personal.

Toma la palabra el sefior Dennis Valverde para comentar que le parece interesante tener
medida toda esta informacién, cuando uno tiene la informacion y se puede comparar es
la unica forma para saber si se va mejorando en temas de rendimientos y demas,
aprovecha para consultar ;hay alguna estadistica con respecto a la conformidad de los
estudiantes o de la poblacién en general con respecto al servicio? porque ademas de
comparar la efectividad, también seria bueno hacer ajustes en funcién al feedback que
puedan dar a las personas.

El sefior David Vargas contesta, con respecto a la satisfaccién del estudiante referente a
la atencion no hay exactamente una medicién puntual, que seria bueno incluir esta
sugerencia, pero si tenemos un feedback de los agentes, las personas que atendieron el
Call Center informaron que varios estudiantes o varias personas (esto esta incluido en el
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nuevo formulario, porque se va a estimar también el porcentaje de las personas que
llaman de otras Sedes) indicaron que la respuesta es que en primer lugar les gusta cémo
se les atiende aca y segundo que en otros lugares no los atienden, por eso llaman aca
porque si les ayudan; esto nos da una pequefia luz del trabajo que se esta haciendo en
el Call Center, pero no se cuenta con una estadistica sobre la satisfaccion.

El sefior Benhil Sanchez se dirige a David Vargas y le solicita tomar en cuenta la mejora
sugerida por el sefior Dennis Valverde.

El sefior David Vargas menciona sobre evaluar la calidad de la atencion.

Dennis Valverde agrega, se realiza este analisis de rendimiento lo cual es espectacular,
mas bien es super interesante porque no sabia qué se media a nivel de un Call Center,
el tema es que cuando se cuenta con esta informacién se puede tomar decisiones, vamos
bien o vamos mal, vamos a ponerle mas ganas, vamos a abrir mas lineas, pero muchas
veces esas medidas podrian ser apropiadas o no apropiadas, sabiendo si la gente esta
realmente feliz con el servicio que se esta dando, entonces es un complemento a la hora
de tomar decisiones.

Toma la palabra el sefior Donald Zepeda para consultar ;al finalizar la llamada se le
indica que toda esa informacién esta en las plataformas de la Universidad?, porque esta
bien brindar el servicio y que se les indique, pero también es importante mencionar que
ellos pueden buscar esta informacién o que tengan que leer, porque muchas veces lo
mas facil es llamar y que le digan, aclara no es porque no se esté haciendo bien, pero
ellos pueden buscar ese tipo de informacién en las diferentes paginas, todo lo que
ustedes indican y les dice tiene que estar completamente en cada pégina o el proceso
actualizado, por ejemplo, llamaron a preguntar por las becas, supone que debe de estar
en la parte de Vida Estudiantil todo el proceso correcto, porque como especialista se debe
tener cuidado ya que estdn manejando toda la informacién, por ejemplo: becas,
Tesoreria, Registro e incluso hasta las carreras, siendo como un mundo, a manera de
aclaracion, esta bien indicarles, pero también mencionar que pueden buscarlo en la
pagina; desconoce si se esta indicando.

El sefior David Vargas contesta, en la guia de capacitacion del Call Center se ha hecho
mucho énfasis que se les ensefie a los estudiantes a utilizar la pagina, porque la
informacién esta en la pagina, la idea es que cada vez las preguntas no sean sobre
fechas, horarios que estan en la pagina sino incentivarlos a buscar, se les dice el link al
que pueden ingresar, por ejemplo, para localizar informacién de Registro, sobre la
matricula, se les guia para acostumbrarlos poco a poco a utilizar la pagina, muchas veces
lo que sucede es que no la encuentran.
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Se consulta si hay algun otro comentario, al no haber se agradece al sefior David Vargas,
por el tiempo y felicitarlos por el esfuerzo en esta comisién, vamos para adelante, la idea
es estar preparados para la matricula del primer ingreso de 2023, que seria durante el
mundial.

ARTICULO SEXTO:
INFORME DEL DECANO

El sefior Benhil Sanchez aclara que el informe del Decano se hizo llegar con anticipacién.
Es importante mencionar que se defendié el presupuesto (2023) con todas las
necesidades y lo que se ha visto, apoyando el proceso que se venia trabajando en cada
una de las unidades ejecutoras, los comparieros de Presupuesto nos felicitaron porque
era un proceso durante dos dias y se logré completar en una mafiana (de cuatro horas),
cree que fue bastante positivo, sobre todo porque lograron entender que se hizo un
ejercicio bastante exhaustivo previo para tener ubicada la informacién, inclusive pasaron
los comparieros que iban a apoyar en esta parte y todo salié muy bien, ahora lo que se
espera es que pase los filtros de la regla fiscal, para que después no solo pasen y
analizarlo tambien nosotros; el tema es muy sencillo, tenemos muy poco dinero para
hacer muchas cosas, se agregé un poco mas de presupuesto y lo veran después con
respecto al tema de construccion y también al disefio, se esta haciendo los esfuerzos
para continuar con todas las necesidades que tiene la Sede (se aclara que corresponde
al periodo 2023), no se ha presentado al Consejo porque todavia se esta analizando.

También se realizé una reunién con los compafieros de la Estrategia junto con los
compafieros de URCOZON, que representan la Clinica Empresarial, para ver los puntos
en los cuales se puede colaborar con este esfuerzo que se hace desde URCOZON y
sobre todo con capital externo, para poder apoyar a ciertas cooperativas; se aproveché
para hacerles ver algunas debilidades y oportunidades de apoyo desde el Trabajo
Comunal Universitario (TCU), como primera etapa, lo cual también es muy importante e
incursionar en el tema social que desde hace mucho tiempo venimos trabajando muy
bien, pero hay que continuar con este esfuerzo, posiblemente, se vera que tan profundo
se puede llegar en ese sentido.

Otro punto muy importante, se tuvo que normalizar un poco el tema de los horarios para
el area de Investigacion, lo cual ha sido muy positivo ya se arrancé con La Escuelita,
creada con el apoyo de la Coordinacién de Docencia, la Coordinacién de Investigacion,
los proyectos que tenemos de Investigacién en Docencia y sobre todo con el Centro de
Formacion (CFPTE), donde se cred un curso en el cual se va a apoyar a las personas
que quieren empezar a investigar, para formar el proyecto y evitar aquella situacién
presentada en el Consejo y que muchos de ustedes les molesto, por ende, atendiendo
las sugerencias se cre¢ esta Escuelita y la intencién es que al final se pueda tener los
proyectos terminados, que la formulacién como tal para el 2024 esté lista posiblemente
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en septiembre - octubre, y no se tenga que andar corriendo, lo cual es importante para
que lo tomen en cuenta, ademas, que va avanzando muy bien.

Aunado a ello se tuvo una reunién para atender el tema de becas, con el proposito de
organizarnos para el préximo afio, este tema también es muy importante, se debe estar
analizando porque es un condicionante inclusive para asuntos presupuestarios.

Hay algunas discusiones con respecto a los directores y directores de carrera que
trabajan como docentes en sus mismas carreras. para lo cual se genera una estrategia,
ya que Recursos Humanos cuestiona el nombramiento de ellos en las mismas carreras,
por lo que, se tiene una estrategia y se cree ilégico, pero aun no se ha recibido ningun
informe claro y mas bien nos adelantamos para tener todo en orden, por ende, se creé
una especie de apoyo en ese sentido.

Se ha participado en las sesiones del Consejo Universitario, como mencioné se han
estado aprobando ciertos asuntos importantes. Una situacion significativa es que ya se
aprobo la segunda carrera: Gestién de Servicios Compartidos, ya estd en CONARE vy
esta a poco tiempo de tenerla en nuestra promocién para el 2023, en consecuencia, ya
se tendria dos carreras nuevas aprobadas: Mantenimiento Agroindustrial y Gestion de
Servicios Compartidos, se esta a la espera que Curriculo nos mande la aprobacién de la
tercera carrera y también esta: Ingenieria en Tecnologias de la Informacién (IT), pero
esta Ultima no se ha logrado agregar en la programacion del préximo afio, porque nos
cuestionaron el tema del Programa de Inglés para el Trabajo (PIT), se esta buscando
como solucionar ese problema para poder avanzar y tenerlo en la oferta académica, al
menos en este punto el sefior Rector se comprometié a apoyarnos.

Se ha buscado que también haya una socializacién del tema del clister con las carreras,
asi que, se han hecho varias reuniones, una se hizo directamente con los cluster en
general y en la semana antepasada también estuvieron los cluster manager con dos
carreras en la Sede. Ha sido muy importante para que las personas conozcan cémo
funciona y tal vez visualicen cémo vincularse con el apoyo de estas iniciativas que son
muy importantes.

Comentarles también que se sigue con la lucha de visualizar que pasa con la Universidad:
hay un asunto muy importante con respecto a la Ley de Empleo Publico, las universidades
estan obligadas a mantener un régimen interno de empleo publico, hay que recordar que
la UTN es completamente distinta a las otras universidades, somos completamente
verticales, aqui no hay escuelas, no hay facultades: hay carreras, Decanatos, Rectoria,
sinceramente comenta que ha llegado informacién de parte de CONARE, donde tratan
de acomodarnos a su misma estructura donde practicamente desaparece esta instancia
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por ejemplo, el Consejo de Sede y entonces se estan haciendo todas las
recomendaciones respectivas para que sean tomadas en cuenta dentro del organigrama
que se merece.

También han sucedido situaciones a nivel interno, durante esta semana hubo una reunién
con el presidente Ejecutivo del Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) en el Consejo
Ejecutivo Ampliado, que tiene a la Unidad Regional Huetar Norte acerca de lo que es
propiamente la movilidad eléctrica; posteriormente tuvo una reunién con el sefior
presidente Ejecutivo, un poco mas personalizada para hablar de varios temas y ver como
vincular a la Universidad con el INA de tal manera de contar con una oferta compartida
en la regién, por lo cual, también ha sido muy importante esta reunién del lunes.

Ayer fue un dia muy ajetreado, se realizé la reunién del Consejo de Rectoria donde se
comenté algunos temas relacionados con la contratacién.

Una gran alegria contarles que ya se publicaron los resultados del plebiscito, donde fue
un rotundo si, realmente muy complacidos del apoyo de toda la poblacién votante del
plebiscito, en realidad nunca entendimos por qué habian fuerzas que estaban en contra,
si mas bien beneficiaba tanto a la Universidad porque eran condiciones que estaba
solicitando La Contraloria, como también la oportunidad de los concursos internos para
que muchos de los compafieros y compafieras tengan un poco mas de seguridad en la
Universidad.

Se han realizado varias reuniones con el sector productivo, para ver otros horizontes de
para la Universidad y otras fuentes de servicio, ademas, por supuesto se reunié con la
Agencia para el Desarrollo, la cual se realizé al final de |a tarde. Como pueden observar
se han estado atendiendo temas mas estrateégicos que cualquier otra cosa, menos
operativos, pero cree que la Universidad va caminando de manera muy positiva.

Se comenta que en reunién de la presentacion de la carrera Gestién de Servicios
Compartidos, La Coalicién Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE), nos hizo
el comentario de felicitacién para la UTN. pero especialmente para la Sede San Carlos,
donde se ha logrado visualizar de una manera muy exitosa a la hora de vincularse con
los sectores estratégicos de desarrollo regional, entonces, no se debe sentir gue ya se
haya llegado a una meta, pero si nos indica que vamos por buen camino.

El sefior Decano consulta si hay alguna duda con los puntos del informe.
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ARTICULO SETIMO:
ASUNTOS VARIOS
No hay asuntos varios. Se agradece el espacio.

Finaliza |a sesién a las cuatro y cuarenta y dos minutos de la tarde.

residente
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