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Introducción 

La Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos (ARESEP) es una institución pública, creada mediante la ley 7593, en 1996, con la transformación del Servicio Nacional de Electricidad (SNE). Su propósito es armonizar los intereses de los 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 Contraloría de Servicios es una instancia, adscrita al Despacho del Regulador General, encargada de recibir y tramitar quejas de los usuarios contra actuaciones de los funcionarios públicos y las gestiones que realizan ante la Autoridad.
El fin de la Contraloría de Servicios es identificar problemas en la prestación de los servicios que se brinda, de manera que se corrijan y se pueda dar una atención eficiente y eficaz a los usuarios.

I. Información general de la Institución:

A) MISIÓN

Cumplir con excelencia y proactividad las funciones que le encomienda la ley, procurando que la provisión de los servicios públicos regulados garantice la atención de las necesidades de los usuarios y la prestación de los servicios en términos de equidad, acceso, costo, sostenibilidad ambiental y calidad.

B) VISIÓN

Ser reconocida como una Autoridad Reguladora con autonomía, independencia, alta capacidad técnica y credibilidad, que contribuye a la calidad de vida y al desarrollo de la sociedad costarricense.

C) 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. Por medio de un proceso institucional de rendición de cuentas, los usuarios, los regulados y las instituciones de control y fiscalización deben tener acceso a las decisiones sobre temas regulatorios y sobre el manejo de recursos públicos, que se tomen en el nivel de dirección y general en todos los niveles de la organización.

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.
Diálogo y participación
D) OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Los objetivos fundamentales de la Autoridad Reguladora están definidos en la Ley 7593, artículo 4°:

a) Armonizar los intereses de los consumidores, usuarios y prestadores de los servicios públicos definidos en esta ley y los que se definan en el futuro.

b) Procurar el equilibrio entre las necesidades de los usuarios y los intereses de los prestadores de los servicios públicos.

c) Asegurar que los servicios públicos se brinden de conformidad con lo establecido en el inciso b) del artículo 3 de esta ley.

d) Formular y velar porque se cumplan los requisitos de calidad, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad necesarios para prestar en forma óptima, los servicios públicos sujetos a su autoridad.

e) Coadyuvar con los entes del Estado, competentes en la protección del ambiente, cuando se trate de la prestación de los servicios regulados o del otorgamiento de concesiones.

f) Ejercer, conforme lo dispuesto en esta ley, la regulación de los servicios públicos definidos en ella.

(Así reformado por el artículo 41 aparte a) de la Ley N° 8660 del 8 de agosto de 2008)
Acorde con los objetivos de la Ley 7593, el Plan Estratégico Institucional 2017-2022, definió los siguientes objetivos estratégicos:
Objetivo Estratégico  1: 

Profundizar un enfoque de la regulación centrado en los usuarios que procure la protección de sus derechos, el acceso equitativo a los servicios y la efectiva participación social, en armonía con los intereses de los prestadores de servicios públicos.

Objetivo Estratégico  2: 

Ejercer una fiscalización efectiva procurando el acceso, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad en la prestación de los servicios públicos para la mejora continua de la calidad.

Objetivo Estratégico  3: 

Diseñar, actualizar e implementar instrumentos de regulación basados en principios de regulación y de políticas públicas; que incorporen criterios de calidad (acceso, cantidad, oportunidad, continuidad y confiabilidad), costos, innovación, equidad, bienestar social, sostenibilidad ambiental e incentivos a la eficiencia para la innovación. 

Objetivo Estratégico  4: 

Fortalecer una organización innovadora y eficaz orientada a la excelencia y al cumplimiento de las metas estratégicas, procurando el menor costo para prestadores y usuarios de los servicios públicos regulados.

Objetivo Estratégico  5: 

Fortalecer los mecanismos institucionales de comunicación, información, retroalimentación, con los agentes interesados y la medición del impacto de la regulación para mejorar los análisis y la acción de procesos regulatorios, la transparencia y la rendición de cuentas.

E) SERVICIOS ESTRATÉGICOS QUE BRINDA LA INSTITUCIÓN

	Principales productos y servicios institucionales

	1. Fijación de tarifas para los servicios regulados
	2. Emitir metodologías para fijaciones tarifarias

	3. Fiscalización de la calidad de los servicios
	4. Emitir normas para la prestación óptima de los servicios regulados

	5. Atención de quejas y reclamos
	6. Inspecciones técnicas

	7. Velar por cumplimiento de obligaciones de los operadores
	8. Atención de quejas y reclamos

	9. Aplicar sanciones a los operadores
	10. Refrendo de contratos de concesión en transporte público, modalidad autobús y contratos de venta de energía con el ICE

	11. Otorgar concesiones para generación eléctrica
	

	12. 
	


II. Información referencial de la Contraloría de Servicios y sus colaboradores
A) Datos del Jerarca Institucional: 
Nombre Completo: 
Roberto Jiménez Gómez
Correo electrónico:
jimenezgr@aresep.go.cr
Profesión: 
Economista

Teléfono: 
2506-3200

A) Datos del Contralor (a) de Servicios:

	Nombre completo:
	  Ana Carolina Mora Rodríguez

	Correo electrónico:
	cmora@aresep.go.cr

	Profesión:
Teléfono:               
	Periodista
2506-3266



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

	
	Otro (  )  

	Puesto:
	Jefe Profesional

	Tipo de nombramiento:
	Propiedad (X)
	Interino (   )
	
	

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


	

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


Funciones que le han sido asignadas por recargo: 
La funcionaria se desempeña principalmente como periodista institucional, en vista de la poca cantidad de usuarios que presentan quejas por la prestación de los servicios que brinda ARESEP.

B) Datos de la Contraloría de Servicios:

Fecha de creación de la CS:  21 mayo 2003
Dirección (de la institución): San José, Escazú, Guachipelín. De Construplaza 100 m Norte, Oficentro Multipark, edificio Turrubares      

Ubicación física de la CS: Segundo piso, edificio Turrubares

Horario de atención: Lunes a Viernes, 8 a.m. a 4 p.m.

Correo electrónico: cmora@aresep.go.cr

Correo electrónico adicional: contraloria@aresep.go.cr

Teléfono (s): 2506-3266

Fax: 2215-6052

Sitio web institucional donde se visualice la CS: http://aresep.go.cr/contraloria-de-servicios

C) Normativa:

Posee la Contraloría de Servicios un reglamento interno de funcionamiento        

 Si ( X )       No (  )

Indicar fecha de emisión: Se publicó en el diario La Gaceta 24 del 4 de febrero del 2014

Reglamento emitido por la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora.
D) Ubicación dentro de la estructura orgánica institucional:

La Contraloría de Servicios se ubica como unidad staff, que depende directamente del Regulador General.
[image: image1.emf]
¿Considera usted que la ubicación de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada en el marco de lo que establece el artículo 11 de la Ley 9158?

Si (X )       No (   )

Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.

Depende directamente del Regulador General, por lo que es asesora directa de cualquier trámite o asunto que requiera de la intervención o conocimiento del máximo jerarca administrativo.
E) Recursos de la Contraloría de Servicios
Para el desarrollo de sus funciones la Contraloría dispone de:
· Recurso Humano:
	Nombre del funcionario
	Puesto
	Profesión 
	Grado académico*

	Ana Carolina Mora Rodríguez
	Contralora de Servicios/Periodista
	Periodista
	Master en Comunicación con énfasis en política; Licenciada en Periodismo; Bachiller en Trabajo Social


La Contraloría es unipersonal, por razones de eficiencia administrativa dado que es muy baja la cantidad de casos que atiende anualmente. La Junta Directiva de la ARESEP aprobó una plaza para que un funcionario se desempeñe en el cargo, sin embargo, no se ha realizado este proceso.

· Recursos Presupuestarios:

Cuenta la Contraloría de Servicios con los recursos presupuestarios asignados para el cumplimiento de sus funciones 

	Si  (   ) 
	

	No ( X )
	No existe una unidad presupuestaria para la Contraloría, y más bien se incluye dentro del presupuesto del Departamento de Comunicación.


· Recursos físicos, tecnológicos, materiales y equipo:

	Recursos físicos
	Si
	No
	Cantidad*

	-Espacio físico (oficina) propio
	x
	
	

	-Espacio físico - adecuado
	x
	
	

	Fax
	x
	
	1

	Teléfono
	x
	
	1

	Línea telefónica propia
	x
	
	1

	Computadora(s)
	x
	
	1

	Impresora
	x
	
	1

	Fotocopiadora
	x
	
	2

	Materiales de oficina necesarios (papelería y otros)
	x
	
	

	Acceso a Internet
	x
	
	

	Scanner
	x
	
	1

	Cámara fotográfica
	x
	
	1

	Computadora portátil (laptop)
	
	x
	0

	Proyector (video beam)
	
	x
	0

	Grabadora
	x
	
	1

	Pantalla TV
	
	x
	0

	Pizarras
	x
	
	1

	Otros, indique (vehículo, guillotina, empastadora etc.): cámara filmadora, cierre hermético de bolsas, radio, televisor, Tablet.


III. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA PERCEPCIÓN CIUDADANA 

a) Indique los instrumentos que utiliza la CS para conocer la percepción que tiene la ciudadanía de su labor contralora y marque también los instrumentos que utiliza para medir percepción de las personas usuarias sobre los servicios/productos que brinda la institución. 

	Instrumentos aplicados para medir la percepción utilizados
	Percepción de su labor contralora

(Marcar con X)
	Percepción sobre servicios/productos institucionales

(Marcar con X)

	Cuestionarios con entrevistador
	
	X

	Cuestionarios auto administrados
	
	

	Cuestionarios telefónicos
	
	X

	Encuestas de opinión y de satisfacción del servicio
	
	X

	Entrevistas colectivas
	
	

	Cliente incógnito
	
	

	Buzón de Sugerencias
	X
	X

	Cuestionarios en la página web 
	
	

	Foros virtuales (Blogs)
	
	

	Correo especial para personas con alguna discapacidad 
	
	

	Sistema de control de inconformidades
	X
	X

	Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de servicios
	
	

	Observación participante (realimentación con los funcionarios) 
	X
	

	Otros: Indique:_______________________________


	
	


Fuente: Elaboración propia de la Secretaría Técnica del SNCS
I. CÓMO SE CLASIFICAN LAS INCONFORMIDADES SEGÚN DIMENSIÓN 

La Secretaría Técnica de Contralorías de Servicio ha establecido cinco dimensiones
 o grandes categorías, para clasificar las Inconformidades presentadas por las personas usuarias, de una manera más agregada, estas categorías son: información, trato a los usuarios, calidad en el servicio, instalaciones y otros, las cuales corresponden al registro de información en Excel del Informe Anual de Labores.

Dimensión Información 

· Incumplimiento de la Ley 8220, Ley de Protección al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Trámites Administrativos y su Reglamento. 

· Información deficiente o incompleta por parte de los funcionarios, respecto a:

· Claridad en los trámites.

· Definición y comunicación previa de requisitos.

· Criterios utilizados para fijación de tarifas y cobros de servicios. 

· Trámite para solicitud de certificados, permisos, patentes. 

· Dificultades en la recepción de documentos.

· Personas usuarias manifiestan no contar con acceso a información digital.

· Páginas WEB institucionales desactualizadas en relación a información sobre: 

· Servicios institucionales.

· Trámites y requisitos. 

· Horarios de atención a la ciudadanía.

· Recepción de documentos. 

· Procesos y procedimientos para acceder a los servicios.

· Falta de respuesta a la solicitud de información, sobre el estado de situación de la denuncia planteada.

· No se le brinda a la persona usuaria respuesta de resultados sobre la gestión tramitada.

· Dificultades en el acceso o ubicación de expedientes. 

· Negación sobre posibilidad de fotocopiar expedientes, o bien, copias incompletas de estos.

· Dificultad de acceso telefónico. 

· Dificultad de las personas usuarias para tener acceso mediante el uso de medios electrónicos a la información institucional.

· Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la información proporcionada por los funcionarios.

· Falta de conocimiento del funcionario sobre el servicio o el trámite.

· Otras.

Dimensión Trato a los usuarios 

· Falta de amabilidad, cortesía o educación del funcionario que atiende a la persona usuaria.

· Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios hacia las personas usuarias.

· Abuso de autoridad.

· Falta interés por parte de los funcionarios en ayudar al ciudadano, agresión psicológica, trato grosero.

· Acoso por cuestionamientos excesivos del funcionario a la persona usuaria para evacuar sus dudas. 

· Falta de conocimiento por parte de los funcionarios a la hora de brindar apoyo al ciudadano.

· Falta de capacidad de comprensión de los problemas planteados por los usuarios.

· Falta de equidad en el trato. Por ejemplo mal trato a las personas usuarias adultas mayores. 

· Falta de capacidad en el nivel de comprensión de los problemas planteados por las personas usuarias.

· Otras.
Dimensión Calidad del servicio

· Atraso en la resolución de los casos.

· Tiempos de espera excesivos (atención para matrículas, para servicios).

· Lentitud en atención en plataforma de servicios y en las Cajas Recaudadoras.

· Mala calidad del producto.

· Incumplimiento de horario para la entrega del producto o servicio. 

· Falta de fichas para la atención.

· Largas filas de espera.

· Falta de atención de centrales telefónicas y/o unidades que brindan servicios.

· Falta de simplicidad del procedimiento administrativo. 

· Problemas de coordinación entre departamentos. 

· Falta de recursos humanos para atención a las personas usuarias.

· Incumplimiento de horarios. 

· Falta de cumplimiento de las expectativas de servicio para las personas usuarias.

· Incumplimiento de labores por parte de los funcionarios.

· Mala utilización de los recursos de las instituciones.

· Interrupciones del servicio de agua: baja presión, agua sucia, averías reincidentes, alto consumo, monto facturado, deposición de aguas negras, entre otros.

· Interrupciones en el servicio de electricidad: fluctuaciones de voltaje, excesivo tiempo de espera para recibir solicitud de servicio nuevo, tiempo resolución de trámite, reclamos por daños a electrodomésticos, por cambios de voltaje o fenómenos naturales, traslado de medidor, entre otros.

· Otros cargos en la facturación.

· Tarifas mal aplicadas.

· Petición de documentación innecesaria.

· Exceso de trámites, errores internos en el trámite y falta de simplicidad en el procedimiento.

· Extravío de documentos ya presentados. 

· Otras incidencias en la gestión.

Dimensión Instalaciones

· Incumplimiento de la Ley 7600, Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento.
· Inadecuada accesibilidad de las instalaciones. 

· Existencia de barreras físicas o arquitectónicas. 

· Inadecuadas condiciones ambientales y físicas de los espacios para atención a las personas usuarias y de las instalaciones en general. 

· Falta de señalización en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan servicios y atención a la persona usuaria.

· Falta de recursos tecnológicos a disposición de las personas usuarias. 

· Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.

· Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a Internet y mejorar la señal telefónica.

· Falta de mantenimiento de la infraestructura pública, por ejemplo mantenimiento de caminos.

· Falta de señalización en vías públicas en el caso de las Municipalidades.

· Dificultad de contacto con las oficinas desconcentradas de la organización. 

· Problemas de acceso a parqueo.
Dimensión Otras 

Son todas aquellas inconformidades que se consideran fuera de las dimensiones anteriores. Incluyen aspectos generales planteados por las personas usuarias sobre algunos servicios, por ejemplo:

· Uso inadecuado de vehículos institucionales, por ejemplo conducción irresponsable.

· Comportamiento inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios durmiendo en el servicio, ingiriendo alimentos, hablando por teléfono celular, entre otros.

· Abandono de labores por parte de los funcionarios.

· Cobros de dinero indebido para la prestación de un servicio, por ejemplo, cobro de matrículas en escuelas públicas. 

· Falta de resoluciones administrativas.

· Anomalías en centros educativos, por ejemplo, anomalías en procesos de matrículas.
II. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION  

Seguidamente, se detalla el objetivo que se busca con la información de cada tabla:

1) Tabla 1 Consultas: Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera inmediata y no ameritan la apertura de un expediente. 

	Institución:
	ARESEP
	
	
	

	Dependencia:
	Contraloría de Servicios
	
	
	

	Periodo: 
	2016
	
	
	

	
	
	
	
	

	Tabla 1

	Cantidad de consultas registradas en el año por la CS

	No.
	Detalle
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Porcentaje de Consultas Resueltas

	1
	Estado de queja o denuncia
	6
	6
	100,00%

	2
	Concurso para empleo
	1
	1
	100,00%

	3
	Falta de respuesta
	3
	3
	100,00%

	4
	Acceso a expedientes, documentos, información
	2
	2
	100,00%

	5
	Información servicios regulados
	4
	4
	100,00%

	6
	Contactar funcionario (reunión)
	1
	1
	100,00%

	TOTAL
	17
	17
	100,00%


2) Tablas 2, 3, 4, 5 y 6 Inconformidades externas: Se incluyen las inconformidades reportadas por las personas usuarias externas sobre los servicios/productos que presta la institución. Éstas deben ser presentadas de acuerdo con las cinco dimensiones. 

[image: image2.emf]Institución:

Dependencia:

Periodo: 

Total 

Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de 

No 

Resueltas 

/4

Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

1

Acceso a información

Departamento Atención 

Usuario

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

2

Desacuerdo con 

decisión final Junta Directiva

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

3

Identificación en correo 

genérico

Departamento Atención 

Usuario

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00% TOTAL

Unidad 

organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera  No.

ARESEP

Contraloría de Servicios

2016

Términos Absolutos

Detalle de la 

inconformidad en forma 

concreta

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Información) 

Tabla 2

Términos Relativos
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Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de 

No 

Resueltas 

/4

Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

1

Falta de notificación 

oportuna para cita Dirección Atención Usuario

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Relativos

Unidad 

organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 

TOTAL

No.

Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Trato a los Usuarios) 

Detalle de la 

inconformidad en forma 

concreta

Términos Absolutos
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Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de 

No 

Resueltas 

/4

Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

1

Falta de respuesta  Dirección Atención Usuario

6 6 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

2

Trámite de queja Dirección Atención Usuario

6 6 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

3

Acceso a reuniones de 

usuarios Dirección Atención Usuario

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

4

Falta de programación 

audiencia pública

Intendencia de Transportes

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

14 14 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

No.

Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Calidad del Servicio) 

Detalle de la 

inconformidad en forma 

concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad 

organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 

TOTAL
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Total de 
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/4
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Porcentaje 

No 
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1 0 0 0 0 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

0 0 0 0 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0! TOTAL

Unidad 

organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera  No.

Tabla 5

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Instalaciones) 

Detalle de la 

inconformidad en forma 

concreta

Términos Absolutos Términos Relativos
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Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de 

No 

Resueltas 

/4

Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

1 0 0 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

0 0 0 0 #¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0! TOTAL

No.

Tabla 6

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Otras) 

Detalle de la 

inconformidad en forma 

concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad 

organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 


3) Tabla 7 Origen de las Inconformidades externas: Se incluyen las unidades organizacionales, los servicios/productos institucionales que generan las inconformidades externas que se encuentran  desglosadas por dimensión en las Tablas 2, 3, 4, 5 y 6. 
	Tabla 7

	Origen de las inconformidades externas

	No.
	Unidad organizacional/servicio -producto institucional o municipal que la genera 
	Total Absoluto
	Total Relativo

	1
	Dirección Atención Usuario
	16
	88,89%

	2
	Intendencia Transporte
	1
	5,56%

	3
	Junta Directiva
	1
	5,56%

	TOTAL 1/
	18
	100,00%


4) Tablas 8, 9, 10, 11 y 12 Inconformidades internas: Se incluyen las inconformidades reportadas por funcionarios sobre los servicios/productos que presta la institución, cuando se encuentre claramente definido que la CS las atenderá. Éstas deben ser presentadas de acuerdo con las cinco dimensiones.
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Tabla 8

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Información)

Términos Absolutos Términos Relativos

TOTAL
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Tabla 9

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Trato a los Usuarios) 

Detalle de la inconformidad en 

forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o municipal 

que la genera 
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Tabla 10

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Calidad del Servicio) 

Detalle de la inconformidad en 

forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o municipal 

que la genera 


[image: image10.emf]Total Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas 

/4

Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

1

Cierre de servicios sanitarios Departamento Servicios Generales

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00% TOTAL

No.

Tabla 11

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Instalaciones) 

Detalle de la inconformidad en 

forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o municipal 

que la genera 
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Tabla 12

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Otras) 

Detalle de la inconformidad en 

forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos

Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o municipal 

que la genera 


5) Tabla 13 Origen de las Inconformidades internas: Se incluyen las unidades organizacionales, los servicios/productos institucionales que generan las inconformidades internas que se encuentran desglosadas por dimensiones en las Tablas 8, 9, 10, 11 y 12.
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Es importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades externas de las tablas 8, 9, 10, 11 y 12.
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Tabla 13

Origen de las inconformidades internas


III. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DESARROLLO DE METODOLOGÍAS PARA FORTALECER SU GESTIÓN CONTRALORA

En el mes de octubre se advirtió a las autoridades sobre el exceso de tiempo que se tarda el proceso administrativo sancionatorio contra las empresas reguladas, y en vista de que se sobrepasa el plazo establecido en la Ley General de Administración Pública, las empresas han optado por presentar “incidentes de nulidad” con los cuales pretenden eliminar las acciones en su contra.

Esto genera el problema que la Institución no responde oportunamente a las quejas y denuncias de los usuarios u operadores y se atrasan los mecanismos para imponer sanciones.


IV. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

	Deficiencia institucional

	1. En informes anteriores se dio a conocer el atraso en la respuesta de recursos contra resoluciones administrativas. El Regulador General emitió un lineamiento para que estos procesos solo demoren un mes (Anexo 1).


V. PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS   
Definir si se contrata a una persona a tiempo completo y se mantiene este servicio dentro de la estructura organizacional, o se prescinde de ella dada las pocas gestiones que se suscitan.
VI. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES
De acuerdo con la información proveniente de los resultados producto de los estudios de percepción ciudadana, del registro de consultas e inconformidades planteadas por las personas usuarias sobre los servicios/productos institucionales, así como de las deficiencias y necesidades identificadas, se le solicita indicar en el siguiente cuadro:

	Recomendación emitida
	Hubo aceptación
	Acciones realizadas por el jerarca
	Resultado final3
	Razones del porqué no se acogió la recomendación

	
	SI
	NO
	
	
	

	El funcionario que responde que usa un correo genérico debe identificarse
	
	X
	
	
	Dirección de Atención al Usuario considera que no es necesario identificar al funcionario que responde

	Se debe dar respuesta a todos los usuarios sobre el trámite que se sigue
	X
	
	
	Se registran todos los casos y se genera correo automático para la entrega de información
	

	Se debe tener cuidado a la hora de escribir el correo electrónico del usuario para evitar quedar sin responder lo solicitado
	X
	
	Reguladora General Adjunta solicita a funcionarios atender caso con prontitud
	Se corrige problema con correo y se envía información
	

	Se deben programar audiencias de acuerdo con lo ordenado por la Junta Directiva
	X
	
	Se ordena investigación administrativa
	Se programan audiencias pendientes para transporte en autobús
	


Fuente: Elaboración propia de la Secretaría Técnica del SNCS

VII. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TÉCNICA 
a. Evaluar las Contralorías de Servicio y la gestión que realizan por medio de monitoreo sorpresivo o clientes ocultos.
VIII. ANEXOS 

	1. Ilustración sobre el trámite para responder recursos contra resoluciones administrativas
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� Las dimensiones fueron tomadas de la Guía para la gestión de quejas y sugerencias del Ministerio de Administraciones Públicas, Madrid 2006. (www.map.es)
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