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El desafio

=| Ministerio de Seguridad Publica de Costa Rica, en su

Departamento de Armas y Explosivos, atiende solicitudes

de Verificacion, Inscripcion y Portacion de Armas tanto de
nacionales como de residentes que mantienen su condicidon

legal en el pais.

=| incremento en el uso de armas para agentes de seguridad
privada o para portacidon personal, se ha reflejado en la
demanda actual del servicio y con esto |la necesidad de

brindar un servicio de calidad y eficiente.

0s de atencion.
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De la mano con la tecnologia, Armas y Explosivos en
conjunto con Gobierno Digital, implementaron el portal
ControlPas, en donde los ciudadanos y residentes deben
realizar los tramites para la obtencidon de permisos como
agentes de seguridad y/o tramites de inscripcion, venta vy
portacion de armas. Una vez dicho tramite es aprobado, el
interesado debe obtener una cita a través de la Plataforma

1311 para la formalizacion del documento respectivo.
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I.a solucion

Gracias a su estrategia de colaboracion para digitalizar
Costa Rica, Gobierno Digital crea el concepto de Plataforma

de Atencion Ciudadana 1311, la cual tiene como fin facilitar al

Ciudadano su interaccion con las instituciones del Estado, a
través de un unico punto de contacto vy diversos canales de
atencion, segun la naturaleza del servicio brindado por la

Institucion.

—sta iniciativa cuenta con la herramienta de Administracion

de la Relacion con el Cliente, Microsoft Dynamics CRM,
provista por BD Consultores; gue facilita identificar al
iInterlocutor, documentar sus necesidades y contar con la
informacion requerida para ya sea brindar la solucidon a su
consulta o bien escalar su solicitud a los entes que deberan
ejecutar las labores necesarias para la adecuada atencion de

la misma.

=| CRM ademas genera las estadisticas que le permiten a la
Institucion tomar las medidas para mejorar sus pProcesos.
Por ultimo, se incluye también como parte de la solucion el
Centro de Contactos, que atiende las consultas del

Ciudadano con toda la infraestructura requerida para tal fin.

Gobierno Digital incorpora adicionalmente a Correos de

Costa Rica S.A. para gue a traves de sus Sucursales VES, se
pueda ampliar los puntos de atencion al Ciudadano,
acortando el tiempo de espera en la realizacion de sus

tramites.
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Procedimiento

Se implementd una solucion de Microsoft Dynamics
optimizada para la Atencion de Solicitudes de Servicio
asociadas al Sector Publico, integrada al bus de datos de
Gobierno Digital; logrando l|la validacion en linea del
interlocutor, asi como l|la de un tercero asociado (sea
persona fisica o juridica). Se incluye a la solucion la
categorizacion de casos asociados a la Institucion, para una
adecuada documentacion de los mismos; y se crea ademas
una base de datos de conocimiento dentro de la aplicacion
que permite brindar informacion oportuna y precisa del

serviclo.

Como parte de la solucion, se integra un sistema de citas en
donde los agentes del Centro de Contactos se encuentran
capacitados para brindar los requisitos correspondientes y
asignhar las citas de tramites de Inscripcion y Portacion de
Armas en las sucursales autorizadas de Correos de Costa
Rica S.A., con el fin de facilitar la prestacion del servicio a

los Ciudadanos vy Residentes, eliminando el desplazamiento

hasta el Departamento de Armas vy Explosivos del Ministerio
de Seguridad Publica, donde se realizaba el tramite con

anterioridad.
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Como parte del servicio brindado, el Centro de Contactos Beneficios Claves

se encuentra capacitado para brindar soporte operativo y
tecnico a los usuarios del Portal y, en caso de ser necesario,
se da un servicio de asistencia remota para apoyarles en el

INngreso o consulta de una nueva solicitud.
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Ampliacion del servicio telefonico mediante citas a

tramites gue anteriormente solo se atendian en Armas vy

=Xplosivos vy para los cuales era requerido hacer fila.

Ampliacion de los canales de atencidn de servicios en

sucursales de Correos de Costa Rica S.A. (VES), para

Inscripcion y Portacion de Armas.

Informacidn correcta, oportuna y precisa del Ciudadano

cuando requiera de un tramite.

Documentacion de todas las interacciones del Ciudadano

con la Institucion.

Acortar tiempos de espera para realizar un tramite en

Armas vy Explosivos.

Reporteria en linea para la toma de decisiones oportuna

por parte de la Institucion.

Soporte al cliente con la plataforma de ControlPas con el

registro de Agentes y Empresas de Seguridad.
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=| proyecto ControlPas ha logrado:
« Un mejor control sobre las armas existentes en el pais.

« Mayor control sobre las empresas de seguridad y su

cumplimiento de obligaciones sociales vy laborales.

 |dentificacion de personas no aptas para renovacion de

permiso de portacion de armas.

 |dentificacion de personas qgue cuentan con temas

pendientes de resolver con las autoridades.

« Transparencia en temas de otorgamiento de permisos,

INscripcion y portacion de armas en el pais.

Herramienta Utilizada

« MICROSOF Dynamics Customer Relationship
Management (CRM).
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