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Introducción 

La Contraloría de Servicios es una instancia para la presentación de quejas de los usuarios contra los funcionarios públicos y las gestiones que realizan en la Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos y en Superintendencia de Telecomunicaciones.

Esta Contraloría atiende a ambas instituciones y en el 2011 se llevaron registros independientes para conocer cuáles son las quejas y sus características.

La Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos (ARESEP) es una institución pública, creada mediante la ley 7593 de 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.

ARESEP

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.
SUTEL

Misión
Garantizar el derecho de los habitantes al acceso a los servicios de telecomunicaciones, promoviendo la competencia efectiva como mecanismo para aumentar la disponibilidad de servicios, aplicando los principios de transparencia, universalidad y solidaridad, asegurando la eficiencia, igualdad, continuidad, calidad, cobertura e información a precios asequibles.

Visión
Ser un ente regulador de las telecomunicaciones altamente calificado y especializado en la regulación de mercados en competencia, con alta credibilidad en la sociedad costarricense y con un equipo de trabajo competente, motivado y comprometido con la sociedad.

I. Información General
1) Datos del Jerarca Institucional:  (ARESEP)

	Nombre completo:
	Dennis Meléndez Howell

	Correo electrónico: 
	melendezhd@aresep.go.cr

	Profesión:              
	Economista

	Teléfono: 

Fax: 
	2506-3200
2215-6052


2) Datos del Jerarca Institucional:  (SUTEL)

	Nombre completo:
	Maryleana Méndez Jiménez

	Correo electrónico: 
	maryleana.mendez@sutel.go.cr

	Profesión:              
	Ingeniera

	Teléfono: 

Fax: 
	4000-0000

2215-6821


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 (  )  

	Puesto:
	Profesional 5

	Nombramiento:
	Propiedad (X)
	Interino (   )
	
	

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

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


6) Datos de la Contraloría de Servicios:

	Dirección:
	San José, Escazú, Guachipelín. De Construplaza 100 m Norte, Oficentro Multipark.


	Ubicación física:
	Primer y segundo piso

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

	E-mail:
	cmora@aresep.go.cr

	Teléfono (s):
	2506-3290

	Fax:
	2215-6052


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 y correo electrónico.


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. La Contraloría de Servicios está dentro de la Oficina de Comunicación y la asume la periodista institucional.
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. Establecer plazos para la atención de los usuarios, y simplificar procedimientos internos.
c. 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.
	La Dirección de Transportes equiparará el plazo para resolver fijaciones de transportes dentro de la metodología ordinaria, ya que en la actualidad se dispone de menos tiempo para resolver y se satura esa dependencia.

	3. Incumplimiento de plazos en trámite de denuncias de usuarios
	Por la cantidad de trabajo en las fijaciones de tarifas, las quejas quedan relegadas y se tarda mucho tiempo en el trámite, sin que se le de respuesta oportuna a los usuarios.

	4. Desatención telefónica
	Los funcionarios desvían las llamadas hacia un centro de llamadas, y no atienden directamente las llamadas que ingresan a la Institución.

	5. Saturación de quejas en SUTEL
	SUTEL está saturada en la atención de quejas, debido a la acumulación de trámites dado que carecían del suficiente personal para su atención.


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  3 a 7 (pag. 12).
3) Inconformidades internas: Se incluyen las inconformidades reportadas por usuarios internos sobre los servicios/productos que presta la institución. Ver tabla 8 (pag. 18).
4) Unidades organizacionales: Se incluye la información de las principales unidades organizacionales que originan las inconformidades, tanto de usuarios internos como externos. Ver tabla 9 (p. 19)
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 11 (pag. 21)
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 13 (pag. 23).
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. Definir trámite para la atención de llamadas que ingresan a la ARESEP, de manera que los funcionarios atiendan a los usuarios.

c. Definir procedimiento para el trámite de quejas, dado que se reciben en un departamento, y se trasladan a otro, por lo que se desconoce el estado del trámite y el tiempo para su solución.

VII.  Recomendación a las autoridades superiores

	Recomendación
	Recomendación implementada 

(indicar acción realizada)
	Recomendación no implementada 

(indicar motivo)

	1. Respuesta oportuna a usuarios
	Se insiste en las direcciones sobre el plazo para responder quejas y trámites de los usuarios, sin embargo, con el cambio en la organización interna no se han definido procedimientos.
	

	2. Definir procedimiento para atención de quejas
	Se debe confeccionar procedimiento para que el trámite de quejas sea oportuno y en menor tiempo para los usuarios.
	


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 reglamentos y experiencias que se producen entre las Contralorías de Servicios. 

IX. Anexos: 
Anexo 1:  Organigrama ARESEP
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Organigrama SUTEL
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Anexo 2:   Estadísticas de resultados de gestión

Consultas
	Institución: Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2011 ARESEP

	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 1

	No.
	Principales Consultas/Solicitudes de información

	
	Detalle
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total Resueltas (%)

	1
	Trámite de quejas
	6
	6
	100,00%

	2
	Trámite devolución vehículos
	1
	1
	100,00%

	3
	Transporte remunerado de personas
	2
	2
	100,00%

	4
	Recursos contra resoluciones
	2
	2
	100,00%

	5
	Datos para fundamentar metodología
	1
	1
	100,00%

	6
	Datos sobre la información
	1
	1
	100,00%
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	Los usuarios solicitan información sobre el trámite de quejas, sobre el estado de los recursos interpuestos contra resoluciones tarifarias y acerca de la operación de empresas de autobús.
Los casos que solicitan información se resuelven casi de forma instantánea con los usuarios, de manera que el cumplimiento en su atención es del 100%. 
Institución:  Superintendencia de Telecomunicaciones
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2011
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 2

	No.
	Principales Consultas/Solicitudes de información

	
	Detalle
	Total Recibidas
	Total Resueltas
	Total Resueltas (%)

	1
	Trámite de quejas
	11
	11
	100,00%

	2
	Derechos usuarios
	2
	2
	100,00%

	3
	Cumplimiento requisitos
	1
	1
	100,00%


[image: image3.png]Grafico2
Principales Consultas/
des de informacién 2011

W Tramite de quejas W Derechos usuarios W Cumplimiento requisitos





Las principales consultas de información en SUTEL son sobre el trámite de quejas, derechos de los usuarios y el cumplimiento de requisitos.
Inconformidades Externas

Información

	Institución: ARESEP
	
	
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	
	
	
	

	Período: 2011
	
	
	
	
	
	


	
	Tabla 3

	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
	Falta de claridad en trámites
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	2
	Rechazo a petición tarifaria
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	Total
	4
	0
	4
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 4

	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
	Deficiente atención telefónica
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

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

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 5

	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
	No respuesta a recursos tarifarios
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	2
	No respuesta oportuna a quejas
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	3
	Falta uso de tecnología
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	4
	Atraso en información del sitio Web institucional
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	5
	No atención telefónica
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	Total
	7
	0
	7
	100,00%
	0,00%
	100,00%
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En este año no se presentaron quejas por las instalaciones. En febrero y marzo la SUTEL y ARESEP se trasladaron de edificio, y dejaron el inmueble en Sabana Sur a ocupar sendos edificios en el complejo Multipark, en Guachipelín de Escazú.

	Institución: SUTEL
	
	
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	
	
	
	

	Período: 2011 
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 6

	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
	Falta de respuesta a quejas
	7
	0
	7
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	2
	Pérdida documento
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	3
	Respuestas en Facebook
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	4
	No atención telefónica
	2
	0
	2
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	Total
	11
	0
	11
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 7

	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
	Conducción temeraria
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	
	Total
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%
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Inconformidades Internas

	Institución:  ARESEP
	
	
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	
	
	
	

	Período: 2011
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 8

	No. 
	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Internos

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Atención médica
	3
	0
	3
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	2
	Falta procedimiento para trámite de quejas
	0
	1
	1
	0,00%
	100,00%
	100,00%

	3
	No atención de llamadas telefónicas (solo por Call Center)
	0
	1
	1
	0,00%
	100,00%
	100,00%

	
	Total
	3
	2
	5
	60,00%
	40,00%
	100,00%
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Los usuarios internos se quejaron por la forma en que atiende el médico. Debido al cambio de galeno que trabaja en la institución, se varió el mecanismo de atención, dado que el anterior entregaba recetas médicas sin estar presente el asegurado.
La Contraloría de Servicios advirtió por el mecanismo de atención telefónica implementado, en el cual todas las llamadas se transfieren al centro de llamadas y ninguna queja es recibida por los funcionarios. Esta situación generó queja y molestia de los usuarios quienes tienen que llamar nuevamente para presentar su queja, y fomenta una actitud de no atención de los usuarios.

En el caso de SUTEL no se presentó ninguna queja de usuarios internos.

Unidades organizacionales

	Institución:  ARESEP
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	

	Período: 2011
	
	

	
	
	
	

	
	Tabla 9

	No.
	Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades

	
	Unidad Organizacional
	Total Inconformidades
	Total inconf. (%)

	1
	Dirección Protección Usuario
	8
	66,67%

	2
	Dirección de Transportes
	2
	16,67%

	3
	Junta Directiva
	1
	8,33%

	4
	Oficina de Comunicación
	1
	8,33%

	
	Total
	12
	100,00%
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La falta de respuesta oportuna a las quejas genera el malestar de los usuarios. Ellos solicitan una respuesta de la intervención de la institución, así como una fecha aproximada para el trámite, sin embargo esta información se omite. La Dirección de Protección al Usuario es la encargada de recibir las quejas y por consiguiente es la que registra el mayor número de inconformidades. Sigue la Dirección de Transportes, la cual debe indagar las quejas relacionadas con ésta área (principalmente relacionadas con el servicio de autobús), pero se carece de un proceso con tiempos de respuesta y por lo tanto, las quejas demoran muchos meses sin trámite alguno. La junta Directiva recibió una queja de una empresa de autobús por no resolución de un recurso interpuesto desde hacía un año, y la Oficina de Comunicación por el atraso en la información del sitio web de ARESEP.
	Institución:  SUTEL
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	

	Período: 2011
	
	

	
	
	
	

	
	Tabla 10

	No.
	Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades

	
	Unidad Organizacional
	Total Inconformidades
	Total inconf. (%)

	1
	Dirección Calidad (quejas)
	7
	58,33%

	2
	Servicio secretarial 
	2
	16,67%

	3
	Oficina de Comunicación
	2
	16,67%

	4
	Choferes
	1
	8,33%

	
	Total
	12
	100,00%
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Las quejas continúan siendo el principal problema reportado en SUTEL; donde los usuarios tardan varios meses en una respuesta a su demanda. También se recibieron quejas por no atención telefónica (el servicio es una central IP y los funcionarios no atienden el teléfono de sus compañeros de oficina) y por el extravío de un documento. La Oficina de Comunicación recibió una queja por las respuestas suministradas en el Facebook de Sutel, ya que no son oportunas y un ciudadano reportó que un chofer con un vehículo de la SUTEL estaba manejando a velocidad temeraria en Guanacaste.
Mejoras percibidas

	Institución: ARESEP
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2010-2011
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 11

	No. 
	Servicios o productos que han disminuido el volumen de inconformidades

	
	Detalle
	Total inconformidades recibidas 2010
	Total inconformidades recibidas 2011
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Información
	5
	12
	140,00%

	2
	Trato Usuarios
	2
	1
	-50,00%

	3
	Calidad del Servicio
	5
	0
	-100,00%

	4
	Instalaciones
	2
	0
	-100,00%

	5
	Otras
	0
	0
	0%
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La ARESEP aumentó las inconformidades en información, por no haber claridad en la información que se suministra (principalmente en el Call Center). Se procedió a dar aviso a la Dirección Protección Usuario, donde se canaliza la comunicación con el centro de llamadas para que mejoren los protocolos de atención. En el rubro de Trato a los usuarios se registra un descenso y en calidad del servicio e instalaciones no se reportó ninguna queja.
	Institución: SUTEL
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2010-2011
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 12

	No. 
	Servicios o productos que han disminuido el volumen de inconformidades

	
	Detalle
	Total inconformidades recibidas 2010
	Total inconformidades recibidas 2011
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Información
	2
	11
	450,00%

	2
	Trato Usuarios
	0
	1
	100,00%

	3
	Calidad del Servicio
	5
	0
	-100,00%

	4
	Instalaciones
	0
	0
	0,00%

	5
	Otras
	0
	0
	0,00%
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En SUTEL la cantidad de quejas por información crecieron un 450%, debido a la falta de información a los usuarios sobre el trámite que realizan, por lo que se debe reforzar continuamente que las quejas se presentan primero ante el operador, y luego a la SUTEL. En el trato a los usuarios se registró la queja por conducción temeraria de un chofer, el cual se notificó al jerarca de la Institución y se conversó con el chofer, quien negó los hechos denunciados. Al no existir pruebas del asunto, se archiva denuncia. En los servicios de calidad e instalaciones no hubo ninguna disconformidad de los usuarios.

Distribución de usuarios

	Institución: ARESEP
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2011
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 13

	No. 
	Distribución de usuarios por servicio/producto

	
	Detalle servicio/producto
	Usuarios 2010
	Usuarios 2011
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Fijaciones tarifarias
	3
	3
	0,00%

	2
	Audiencias
	1
	0
	-100,00%

	3
	Quejas y denuncias
	16
	2
	-87,50%

	4
	Procedimientos administrativos
	8
	2
	-75,00%

	5
	Otros
	10
	6
	-40,00%
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Disminuyó considerablemente la cantidad de usuarios molestos con los servicios que brinda ARESEP. Dentro del concepto “Otros” se incluyeron las quejas por falta de atención telefónica, atraso en el sitio Web, el no uso de tecnologías para presentar quejas. 
	Institución: SUTEL
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2011
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 14

	No. 
	Distribución de usuarios por servicio/producto

	
	Detalle servicio/producto
	Usuarios 2010
	Usuarios 2011
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Quejas y denuncias
	2
	7
	250,00%

	2
	Trámite administrativo
	5
	3
	-40,00%

	3
	Información
	0
	1
	100%

	4
	Otros
	0
	1
	100%
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Aumentó el número de usuarios molestos con el trámite de quejas en SUTEL, dado que se tienen casos con dos años desde que interpusieron la denuncia. En el caso de trámites administrativos disminuyó la cantidad de usuarios, y en información y otros si hay más clientes empleando estos servicios.
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