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Introducción 

La Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos (ARESEP) es una institución pública, creada mediante la ley 7593 del 1996, con el propósito de armonizar los intereses entre usuarios y operadores de servicios públicos, así como asegurar que los servicios se brinden de forma óptima, cumpliendo con las condiciones de calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad.
La Superintendencia de Telecomunicaciones fue creada por la ley 8660 del 8 de agosto del 2008. Es un órgano de desconcentración máxima, adscrito a la ARESEP. A la SUTEL le corresponde regular, aplicar, vigilar y controlar el ordenamiento jurídico de las telecomunicaciones.

MISIÓN

Que los servicios públicos regulados se presten en condiciones óptimas de acceso, costo, calidad y variedad.

VISIÓN

Ser una Autoridad Reguladora:

· comprometida con los usuarios de los servicios, 

· independiente en la toma de sus decisiones, 

· innovadora y especializada en las materias de su competencia, y

· de alta credibilidad en la sociedad costarricense y ante la comunidad internacional; y

con un equipo de trabajo competente, motivado y comprometido con los objetivos institucionales.

VALORES
Excelencia:  El quehacer regulatorio debe buscar el mejoramiento continuo para alcanzar los más altos estándares de calidad y realizar las labores de la mejor manera.

Transparencia:  Los procesos de regulación deben ser conocidos y abiertos a la participación de los ciudadanos, y deben conducir a decisiones bien fundamentadas, que se basen en reglas claras cuya aplicación sea congruente.

Independencia:  Las decisiones regulatorias estarán exentas de influencias que puedan comprometer los resultados.

Integridad:  Las funciones deben ser ejecutadas con ética, honradez, discreción y responsabilidad.

Solidaridad:  En las actuaciones regulatorias se debe proteger el bienestar de quienes no tienen oportunidad de defender adecuadamente sus intereses, en especial los grupos más vulnerables y las generaciones futuras, con base en los preceptos legales de equidad social y sostenibilidad ambiental.
I. Información General
1) Datos del Jerarca Institucional:  (ARESEP)

	Nombre completo:
	Dennis Meléndez Howell

	Correo electrónico: 
	melendezhd@aresep.go.cr

	Profesión:              
	Economista

	Teléfono: 

Fax: 
	2220-0102 ext. 136-137

2220-0374


2) Datos del Jerarca Institucional:  (SUTEL)

	Nombre completo:
	George Miley Rojas

	Correo electrónico: 
	mileyrg@sutel.go.cr

	Profesión:              
	Ingeniero

	Teléfono: 

Fax: 
	4000-0000




3)  Normativa:

Posee la Contraloría de Servicios un reglamento interno de funcionamiento        
 Si (   )       No (X)

Indicar fecha de emisión: _____________________

Observaciones (en caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor realizarlas en este espacio).

Se elaboró el documento y se sometió a la aprobación de la Junta Directiva de la ARESEP, pero aún está pendiente de su conocimiento.

4) Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institución: 
a. Fijar precios y tarifas a los servicios públicos.

b. Velar por el cumplimiento de las normas de claridad, cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestación óptima.

c. Armonizar intereses de los consumidores, usuarios y prestatarios de los servicios públicos.

d. Procurar el equilibrio entre las necesidades de los usuarios y los intereses de los prestatarios de los servicios públicos.

e. Coadyuvar a los entes competentes en la protección ambiental. 
5) Datos del Contralor (a) de Servicios:

	Nombre Completo:
	Ana Carolina Mora Rodríguez

	E-mail:
	cmora@aresep.go.cr

	Profesión:              
	Periodista

	Grado Académico:
	Diplomado (   )
	Bachillerato (   )
	Licenciatura (X)
	Post-Grado (   )

	
	Otro (indique)  Bachiller en Trabajo Social (UCR)

	Puesto:
	Profesional 5

	Nombramiento:
	Propiedad (X)
	Interino (   )
	
	

	Desempeño en el cargo:
	Sin recargo (   )
	Con recargo (X)
	

	Tiempo en el cargo:*
	3  Años
	5  Meses
	(13 agosto 2007)


6) Datos de la Contraloría de Servicios:

	Dirección:
	San José, Sabana Sur. Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos

	Ubicación física:
	Primer piso

	Horario:              
	8 a.m. a 4 p.m.

	E-mail:
	cmora@aresep.go.cr

	Teléfono (s):
	2220-0102 ext. 104

	Fax:
	2220-0374


II. Recursos 

Para el desarrollo de sus funciones la Contraloría dispone de:
1) Recurso Humano (no incluir al Contralor (a) de Servicios):
Observaciones:  La Contraloría es unipersonal, por razones de eficiencia administrativa dado que es muy baja la cantidad de casos que se atienden.
2) Recursos Presupuestarios:
Cuenta la Contraloría de Servicios con los recursos presupuestarios asignados para el cumplimiento de sus funciones 
	Si  ( X ) 
	Monto dentro del presupuesto del Despacho del Regulador General

	No (   )
	


Observaciones: La Contraloría de Servicios está adscrita al Despacho del Regulador General, por lo que se dispone de un único presupuesto para todo el despacho.
3) Recursos físicos, tecnológicos, materiales y equipo:
	Recursos físicos
	Si
	No
	Cantidad

	Cuenta con su propio espacio físico (oficina)
	X
	
	

	Cuenta con espacio físico adecuado
	X
	
	

	Cuenta con fax
	X
	
	1

	Cuenta con teléfono
	X
	
	1

	Cuenta con línea telefónica propia
	X
	
	1

	Cuenta con computadora
	X
	
	1

	Cuenta con impresora
	X
	
	1

	Cuenta con fotocopiadora
	X
	
	1

	Cuenta con materiales de oficina necesarios
	X
	
	

	Cuenta con acceso a Internet
	X
	
	

	Otros: escáner
	X
	
	1


4) Normativa:

Posee la Contraloría de Servicios un reglamento interno de funcionamiento Si (   ) No (X)

Observaciones: Se elaboró una propuesta que aún no ha sido aprobada por el órgano superior (Junta Directiva).
III. Metodología

1) Indique los canales que utiliza la Contraloría de Servicios para informar y orientar a los usuarios de los servicios que presta la institución:
	( X )
	Pizarras

	( X )
	Panfletos o Brochures

	( X )
	Afiches o Circulares

	(   )
	Televisión

	(   )
	Radio

	(   )
	Periódicos

	( X )
	Otros, indique: Buzón de sugerencias


2) Indique los instrumentos que utiliza la Contraloría de Servicios para conocer la percepción que tienen los usuarios (internos y externos) sobre los servicios/productos que brinda la institución:
	(   )
	Cuestionarios con entrevistador

	( X )
	Cuestionarios auto administrados

	(   )
	Cuestionarios telefónicos

	(   )
	Entrevistas colectivas

	(   )
	Cliente incógnito

	( X )
	Otros, indique: conversaciones con funcionarios y usuarios.


3) Sobre la estructura organizativa de la institución, ¿Considera usted que esta es la adecuada para lograr la excelencia en la prestación de los servicios?, explique. 
Si. Existe una Dirección que se encarga de la atención de las quejas de los usuarios contra la prestación que brindan otras instituciones públicas. La Contraloría de Servicios atiende las quejas que se susciten contra los funcionarios de la ARESEP y SUTEL.
4) Indique cuales son las principales necesidades que tiene la Contraloría de Servicios para llevar a cabo su labor de mejor manera.
a. Emitir reglamentos de funcionamiento de la Contraloría de Servicios.
b. Coordinar con Recursos Humanos capacitación para todos los funcionarios sobre la atención telefónica y los distintos tipos de clientes.

Necesidades de capacitación:  

· Atención al cliente difícil, atención telefónica eficaz.
IV. Deficiencias institucionales 

	Deficiencia institucional
	Acción estratégica

	1.  No respuesta en tiempo de ley a los recursos contra resoluciones.
	Se insiste ante el Comité de Regulación la urgencia de responder en tiempo los recursos interpuestos contra decisiones administrativas.

	2. Saturación de fijaciones tarifarias en el sector de transportes.
	Se conversó con el Regulador General para emitir una resolución en la que se equipare el plazo para resolver fijaciones de transportes, ya que se dispone de menos tiempo para resolver y se satura la dirección.


V.  Estadísticas de resultados de gestión

1) Consultas: Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera inmediata y no ameritan la apertura de un expediente. Ver tabla 1 (ANEXO 2)
2) Inconformidades externas: Se incluyen las inconformidades reportadas por usuarios externos sobre los servicios/productos que presta la institución. Ver tablas 2, 3, 4 y 5.
3) Inconformidades internas: Se incluyen las inconformidades reportadas por usuarios internos sobre los servicios/productos que presta la institución. Ver tabla 6
4) Unidades organizacionales: Se incluye la información de las principales unidades organizacionales que originan las inconformidades, tanto de usuarios internos como externos. Ver tabla 7
5) Mejoras percibidas: Se refiere a los servicios o productos que han disminuido el volumen de inconformidades, señalando los datos correspondientes al período evaluado así como los del período inmediato anterior. Ver tabla 8
6) Distribución de usuarios: Se deben indicar cada uno de los servicios o productos estratégicos que brinda la institución, indicando la cantidad de usuarios para cada uno de ellos en el período evaluado y el número de usuarios atendidos en el período anterior. Ver tabla 9
VI. Aspectos a mejorar

De acuerdo con la información recabada sobre la percepción de los usuarios, resuma de forma breve los principales aspectos que deben ser mejorados en la prestación de los servicios o productos institucionales.
a. Respuesta oportuna, dentro del periodo establecido en la ley.

b. Equiparar los tiempos para los trámites de fijaciones tarifarias para todas las direcciones regulatorias.
VII.  Recomendación a las autoridades superiores

	Recomendación
	Recomendación implementada 
(indicar acción realizada)
	Recomendación no implementada 
(indicar motivo)

	1. Respuesta oportuna a usuarios
	Conversación con directores de áreas con más problemas. Se agilizaron los trámites pendientes y se dieron las respuestas que requerían los usuarios. 
	Junta Directiva tiene aún gran cantidad de recursos pendientes de resolver.

	2. Equiparar tiempos para resolver fijaciones tarifarias.
	Se emitiría resolución para que la Dirección de Transportes tenga el mismo plazo de un mes para resolver una fijación tarifaria.
	


VIII.  Recomendaciones a la Secretaría Técnica: 

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaría Técnica en función de su papel de instancia coordinadora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios.

a. Facilitar documentación que se produce entre las Contralorías de Servicios. 

IX. Anexos: 
Anexo 1:  Organigrama







Anexo 2:   Estadísticas de resultados de gestión

Consultas
	
	Tabla 1

	No.
	Principales Consultas/Solicitudes de información 

	
	Detalle
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total Resueltas (%)

	1
	Trámite devolución vehículo
	2
	2
	100,00%

	2
	Tarifas de buses vigente
	1
	1
	100,00%

	3
	Trámite queja contra empresas servicios públicos
	2
	2
	100,00%

	4
	Información y acceso a expediente tarifario
	1
	1
	100,00%

	5
	No inclusión en resolución final
	1
	1
	100,00%

	6
	Información sobre regulación en energía
	1
	1
	100,00%

	7
	Trámite para devolución garantía cumplimiento
	1
	1
	100,00%

	8
	Información sobre el traslado del edificio
	1
	1
	100,00%

	9
	Lista empresas con procedimientos administrativos
	1
	1
	100,00%

	10
	Cobro de canon para servicio de estiba
	1
	1
	100,00%

	11
	Trámite audiencia pública
	2
	2
	100,00%

	12
	Trámite homologación teléfonos móviles
	7
	7
	100,00%

	
	Total
	21
	21
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	Tabla 2

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos (Dimensión Información)

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Información sobre queja interpuesta contra empresa de servicios públicos
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	2
	No se aceptó certificación
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	3
	Involucrada en procedimiento contra vehículo pirata que no es suyo
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	4
	No satisfecho con decisión emitida en resolución
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	5
	Rechazo de queja por falta de firma y no se advirtió antes
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	6
	Solicitud de medición de luminarias 
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	7
	Trámite devolución vehículo ya que el COSEVI no lo devolvía
	1
	0
	1
	14,29%
	0,00%
	14,29%

	
	Total
	7
	0
	7
	100,00%
	0,00%
	100,00%


La Contraloría de Servicios intervino en diferentes quejas de los usuarios que requerían de más información o una diligencia que tuviera que ver con otra institución pública. 
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	Tabla 3

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos (Dimensión Trato a los usuarios)

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Atención descortés
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	Total
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%


Dos usuarios denunciaron a funcionarios por supuestas atención descortés. Se habló con los funcionarios, y solo en uno de los casos el funcionario se excedió en uso del lenguaje y conductas no debidas en contra del usuario. Se habló con el jefe superior del funcionario.
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	Tabla 4

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos (Dimensión Calidad del Servicio)

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Mucho tiempo en trámite de queja
	5
	2
	7
	50,00%
	20,00%
	70,00%

	2
	Pérdida de queja 
	2
	0
	2
	20,00%
	0,00%
	20,00%

	3
	No atención oportuna en Call Center (protocolo muy largo)
	1
	0
	1
	10,00%
	0,00%
	10,00%

	
	Total
	8
	2
	10
	80,00%
	20,00%
	100,00%


La tardanza en trámites de quejas es más frecuente, principalmente en la SUTEL debido a la gran cantidad de carga de trabajo que existe en esta área y el poco personal que se encarga de esta labor.
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	Tabla 5

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos (Dimensión Instalaciones)

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Olor a cigarrillo en 2° piso
	1
	0
	1
	50%
	0,00%
	50%

	2
	Contra traslado de edificio
	1
	0
	1
	50%
	0,00%
	50%

	
	Total
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%


Se llamó la atención a los funcionarios para que no fumen dentro de las instalaciones y se informó a los usuarios sobre el trámite para el traslado de edificio.
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Resueltas; 28,57%

En Proceso; 0,00%


Inconformidades Internas

	
	Tabla 6

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Internos

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	No atención médica a funcionario
	1
	0
	1
	50,00%
	0,00%
	50,00%

	2
	Estacionamiento de vehículos en área reservada para personas con discapacidad
	1
	0
	1
	50,00%
	0,00%
	50,00%

	
	Total
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%
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Los usuarios internos se quejaron por la no atención del médico institucional debido a la restricción del horario, por lo que se hicieron las gestiones para ampliar la atención médica en una hora más por día.

Se avisó a los funcionarios sobre el área de parqueo reservada para personas con discapacidad, para que no parqueen sus vehículos en esos sitios.

Unidades organizacionales

	Tabla 7

	Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades

	Unidad Organizacional
	Total Inconformidades
	Total 

inconformidades (%)

	Institución
	2
	9,5%

	Dirección Energía
	2
	9,5%

	Dirección Transportes
	2
	9,5%

	Dirección Participación Usuario
	7
	33,3%

	Dirección Asesoría Jurídica
	2
	9,5%

	Superintendencia de Telecomunicaciones
	6
	28,7%

	Total
	21
	100,00%


La mayor cantidad de inconformidades se recibieron por motivo del trámite de quejas, tanto en la ARESEP como en SUTEL. El usuario solicita información clara y trámites más ágiles a sus denuncias y quejas. 
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Mejoras percibidas

	Tabla 8

	Servicios o productos que han disminuido el volumen de inconformidades

	Dimensión
	Total inconformidades recibidas 2009
	Total inconformidades recibidas 2010
	Variación

	
	
	
	

	Información
	13
	7
	-46,15%

	Trato Usuarios
	2
	2
	0,00%

	Calidad del servicio
	7
	10
	42,86%

	Instalaciones
	0
	2
	#¡DIV/0!

	 Otras
	1
	0
	-100,00%

	Total
	23
	21
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Se registró una disminución en las inconformidades por información, que podrían ser fácilmente reducidas al mejorar la información a los usuarios sobre requisitos, trámites, etc. 
Se suscitaron dos problemas de trato a los usuarios, por lo que se habló con los funcionarios involucrados para mejorar la atención. 

En la dimensión de calidad del servicio es donde se produce un aumento en las inconformidades. Este indicador se puede disminuir si se cumplieran los plazos establecidos en la ley y reglamentos.

Distribución de usuarios

	Tabla 9

	Distribución de usuarios por servicio/producto 

	Detalle servicio/producto
	Usuarios 2009
	Usuarios 2010
	Variación

	
	
	
	

	Fijaciones tarifarias
	8
	3
	-62,50%

	Audiencias
	0
	1
	#¡DIV/0!

	Quejas/denuncias
	16
	16
	0,00%

	Procedimientos administrativos
	3
	8
	166,67%

	Otros
	2
	10
	400,00%

	TOTAL
	29
	38
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Gráfico 14 

Contraloría de Servicios 

Distribución de usuarios por servicio/producto 

2009-2010

Usuarios 2009

Usuarios 2010


Cada vez más usuarios presentan sus quejas ante la Autoridad Reguladora, en busca de una mejor atención de los servicios públicos, sin embargo, al no recibir respuesta de su trámite se pierde credibilidad sobre la intervención institucional. Se incumplen los plazos de ley para dar respuesta a los usuarios sobre sus gestiones. Se debe mejorar la comunicación con los usuarios sobre los requisitos exigidos y plazos para su presentación.
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