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ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIOS
GESTORES PRIVADOS ENCARGADQOS DE LOS
SERVICIOS AUXILIARES DE COBRANZA
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1. Introduccién

1.1. Propdsito

Se establece los acuerdos de nivel de servicio entre el BIESS, en calidad de
CONTRATISTA, y los gestores privados encargados de los servicios auxiliares de
cobranza, en calidad de CONTRATANTE, para el cumplimiento de los indicadores de
gestion y entrega de informacidn para determinar un servicio aceptable en términos
cuantificables y medibles. Contiene los objetivos mutuos, como seran medidos y la
periodicidad de entrega de los informes y reportes.

Los acuerdos de nivel de servicio permiten asegurar los compromisos para ejecutar la
gestion de cobranza por parte de los gestores privados y asi garantizar el cumplimiento
de las metas de recuperaciény ejecucion de los requerimientos del BIESS dentro de la

contratacion realizada.
1.2. Alcance

El servicio que realizaran los gestores privados cubre la gestion de cobranza a nivel
nacional y se aplicara para toda la asignacion.

2. Objetivos y Métricas del Servicio

2.1. Niveles de Servicios

2.1.1.Horasde Servicio

Los gestores privados ejecutardn el servicio de cobranza en los horarios permitidos por la Leyde
Defensa al Consumidor, dentro de sus propias instalaciones, cubriendo toda la franja horaria

para lo cual deberdn destinar distintos horarios de gestion.
2.1.2.Proceso

Como resultado del servicio ejecutado los gestores privados deberdn cumplir con los siguientes
informes y reportes:

¢ Informe de la gestion: Serd realizado incluyendo la recuperacién de la cartera
inicialmente asignada, reasignada y nueva, por segmento y zona geografica con los
resultados obtenidos por el periodo que corresponda, detallando las actividades
realizadasenbase de la estrategia de gestidon de recuperacion para cada rango, cuadros
y graficos comparativos, observaciones de mejora u otra informacién requerida por el
Administrador del Contrato.
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Hasta el 5 de cada mes, en el caso de
Establecido por el BIESS MENSUAL registrar fines de semana entregar el
siguiente dia habil

*En los casos en donde no se reporte la Informacidn o registre errores forma y fondo sera considerado como un error operativo

e Reportedegestion: mismo que contendra la siguiente informacion:

- Contactabilidad efectiva por segmento de morosidad y zona geografica.

- Actualizacion de informacion (depuracion de la base de datos para los casos de
deudores que no hayan podido localizar y actualicen la data de la base entregada a
gestionar). Deudores fallecidos dentro de la cartera por categoria de morosidad, entre
otros que se requieran en caso de considerarlo.

Establecido por el BIESS con los:

Indicadores de Contactabilidad. Cada viernes o el ultimo dia habil
. L SEMANAL
Indicadores de Efectividad. de la semana

Indicadores de recuperacién.

*En los casos en donde no se reporte la informacién o registre errores de formay fondo, sera considerado como un error operativo

- Entrega de informacién adicional que considere el BIESS relevante y que los gestores
privados mantenganen sus bases, respecto a la gestién de cobranza efectiva realizada,
necesaria para respaldar la gestion.

Establecer en la solicitud

Establecido por el BIESS | Realizar por escrito la solicitud de informacion .
formal tiempo de entrega.

*En los casos donde no se reporte la informacidn o registre errores de forma y fondo, sera considerado como un error operativo.

- Deberangenerar elarchivo digital con las gestiones de recuperacion, y en caso de existir
retraso por eventos de fuerza mayor o casos fortuitos debidamente motivados, se
recibira la informacién, maximo hasta el dia siguiente habil (insumo con el que se
realizara el célculo del pago por gestion efectiva de recuperacion), en caso de recibir
posterior a este tiempo no se va a considerar esas gestiones para el calculo de los
honorarios. Dichoarchivo digital debera transferirse al repositorioindicado por el BIESS.

Establecido por el BIESS con los:

Indicadores de Contactabilidad. Cada viernes o el ultimo dia habil
. . SEMANAL
Indicadores de Efectividad. de la semana

Indicadores de recuperacién.

*En los casos en donde no se reporte la informacion o registre errores de formay fondo, sera considerado como un error operativo

- Los gestores privados deberan remitir mediante un archivo digital las operaciones
donde se realice actualizacién de datos de contactabilidad previamente autorizados por
el cliente.

Establecido por el BIESS SEMANAL Cada viernes o el ultimo dia habil de la semana

*En los casos en donde no se reporte la informacion o registre errores de formay fondo, sera considerado como un error operativo
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- Los Gestores Privados deberan remitir un archivo digital en donde un tercero
confirme el fallecimiento del titular, esta informacion debe ser validada con las

respectivas paginas de consulta.

Establecido por el BIESS

SEMANAL

Cada viernes o el Ultimo dia habil de la semana

*En los casos en donde no se reporte la informacion o registre errores de formay fondo, serd considerado como un error operativo

- Entregadeinformacién (grabaciones colocadas en el sitio seguro SFTP) para realizar
auditorias de gestion y verificar el cumplimiento de los scripts establecidos por el
BIESS. La evaluacién se realizara de la gestion telefénica y de las campafias de

canales alternativos.

Establecido por el BIESS

MENSUAL

Hasta el 5 de cada mes, en el caso de
registrar fines de semana entregar el
siguiente dia habil

*Enlos casos en donde no se reporte la Informacidn o registre errores forma y fondo sera considerado como un error operativo
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2.2. Detalles de Métricas

En el seguimiento al nivel de servicio se realizara a cada gestor privado y estara en funcion de
los siguientes indicadores de:

CONTACTABILIDAD. - Corresponde a todos los resultados de gestién con status CONTACTADO
dividido para el total de Clientes Asignados.

Y Clientes Contactados

Contactabilidad = Y. Total Clientes Asignados

EFECTIVIDAD. - Corresponde altotal de clientes contactados con ofrecimientos de pago dividido
para el total de clientes que pagaron.

3 Clientes que pagaron
Efectividad = q7c pg

Y Clientes contactados

CALIDAD DE GESTION. - Corresponde a las auditorias realizadas en donde se establecerd
pardmetros de calificacién en funcién de la necesidad del BIESS, el rango de evaluacién registra
una valoracién entre 1% y 100%, donde el 1% corresponde a no cumplimiento de los scripts de
gestién y el 100% cumple con los scripts.

RECUPERACION. - El BIESS determinara mensualmente las metasde recuperacion sobre lo cual
se establecera el cumplimiento de la meta de cada proveedor con la siguiente formula.

Recuperacion Total

%Cumplimiento de la meta = Totalmeta en Dolares
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