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La Superintendencia de Telecomunicaciones (Sutel) es un órgano 
de desconcentración máxima adscrito a la Autoridad Reguladora de 
los Servicios Públicos (ARESEP). Le corresponde regular, aplicar, 
vigilar y controlar el ordenamiento jurídico de las telecomunicaciones

Como Regulador del sector de las telecomunicaciones, le 
corresponde velar por el respeto a los derechos de los usuarios, 
como los de recibir información y servicios de calidad.  También 
otorga las autorizaciones y rinde informes técnicos para habilitar a 
operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones.

 En cuanto al espectro radioeléctrico, debe administrar y controlar 
su uso eficiente, resolver conflictos entre operadores y proveedores 
de servicios de telecomunicaciones, administrar el Registro Nacional 
de Telecomunicaciones (RNT) y fijar tarifas. Tiene funciones como 
regulador de competencia en materia de telecomunicaciones, 
elabora normas técnicas y vela por la administración  del Fondo 
Nacional de Telecomunicaciones (FONATEL).  

El Consejo define su estrategia a través de un Plan Estratégico 
plurianual, el cual somete a la aprobación de la Junta Directiva de 
la ARESEP, al igual que los planes anuales operativos y los estados 
financieros.

INTRODUCCIÓN
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CONSEJO DE LA 
SUPERINTENDENCIA

Para el cumplimiento de 
sus obligaciones, la SUTEL 
cuenta con una estructura 
administrativa del más alto 
nivel. El Consejo1  es el jerarca 
superior de la organización 
y le corresponde tomar las 
decisiones en última instancia, 
salvo en temas de tarifas y 
cánones en los cuales cabe 
apelación ante la Junta Directiva 
ARESEP. Además nombra los 
funcionarios y aplica el régimen 
disciplinario.

Además cuenta con el apoyo 
del equipo de Asesores, la 
Unidad de Comunicación, la  
Unidad Jurídica, la Secretaría 
y el Registro Nacional de 
Telecomunicaciones.

Durante el año 2014, la SUTEL 
ocupó la Vice Presidencia 
del Foro Latinoamericano 
de Entes Reguladores 
de Telecomunicaciones 
(REGULATEL), participando 
activamente en promover grupos 
de trabajo especializados en 
protección de los derechos 
de los usuarios, calidad del 
servicio de telecomunicaciones, 

neutralidad en internet, entre 
otros.

También fue cede del 
Foro Internacional sobre 
Economía y Finanzas de las 
Telecomunicaciones/ TIC´s 
para América Latina y el 
Caribe, en marzo de 2014, 
participó activamente en Ferias 
Internacionales como Andina 
Link para Costa Rica (setiembre) 
y Expotélecom 2014 (octubre).
En el año 2014 se desplegó el 
Sistema Nacional de Gestión 
y Monitoreo de Espectro, lo 
cual brindará la capacidad, por 
primera vez a nivel nacional 
de monitorear las frecuencias 
asignadas en el espectro 
radioeléctrico de Costa Rica.

La Superintendencia de 
Telecomunicaciones recibió el 
premio al segundo lugar en la 
categoría de Mayor Avance del 
Ranking de sitios electrónicos 
del sector público 2014, el cual 
fue otorgado por el INCAE 
Business School con apoyo 
de la Secretaría Técnica de 
Gobierno Digital, durante la VI 
premiación de páginas web. 
De acuerdo con este Ranking, 
la página web de la SUTEL 
alcanzó este año la posición 

CONSEJO DE SUPERINTENDENCIA

1 El Consejo  está conformado por tres integrantes nombrados por cinco años, con plazos de vencimientos consecutivos, de 
manera que no cambia su conformación en forma simultánea. Lo integra: Ing. Maryleana Méndez Jiménez, quien presidió 
durante el período de este informe, Ing. Gilbert Camacho Mora y Ing. Manuel Emilio Ruiz Gutiérrez, éste último designado 
en abril de 2014. En esa misma fecha, se designó al Ingeniero Jaime Herrera Santiesteban, como miembro suplente.
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número 20, avanzado 79 
puestos en relación al lugar 99, 
obtenido durante la medición de 
2013.

Por la relevancia que tiene el 
Plan Nacional de Desarrollo 
de las Telecomunicaciones 
(PNDT) para el sector, se 
participó activamente en todas 
las convocatorias y consultas 
relativas a la definición del 
nuevo Plan. De igual manera 
se ocupó el asiento que el 
Poder Ejecutivo asignó a 
esta Superintendencia en la 
Comisión Mixta de Televisión 
Digital. De igual manera, SUTEL 
ha participado activamente 
en la Comisión Mixta de 
Televisión Digital, brindando 
recomendaciones técnicas para 
la transición a la nueva norma 
ISDB-tb.

La Segunda Vicepresidencia 
de la República, Señora Ana 
Helena Chacón Echeverría, en 
su condición de Presidenta del 
Consejo Presidencia Social, 
integró una Comisión Técnica 
interinstitucional que apoya la 
integración de los proyectos 
y programas con cargo a 
FONATEL en alineamiento 
con el PNDT y la Estrategia 
de Reducción de la Pobreza, 
instancia en la que también ha 

participado la SUTEL.Con la 
Cámara de Infocomunicación 
y Tecnología, se integró una 
“Mesa de diálogo para analizar 
y proponer mejoras en el 
sistema de cobro del canon de 
regulación y canon de reserva 
de espectro”, la cual permitió 
compartir información relevante 
para el sector. 
 
En materia de cooperación, se 
firmaron varios Convenios de 
Cooperación con instituciones 
públicas, tal es el caso del 
Convenio con la Corte Suprema 
de Justicia (CSJ), el cual 
permitió llevar a cabo una 
capacitación sobre Regulación 
Telecomunicaciones a 35 
jueces, letrados de las Salas 
de la Corte y procuradores de 
la República. Paralelamente y 
con el apoyo de la Comisión 
Nacional de Mercados y 
Competencia de España, se 
realizaron varias actividades de 
capacitación con dos expertos 
internacionales que nos 
visitaron, y donde se contó con 
la participación de funcionarios 
de Coprocom, Micitt, Comex y la 
propia SUTEL. Adicionalmente 
se firmaron convenios con la 
Universidad de Costa Rica, 
el Ministerio de Salud y el 
Ministerio de Ciencia, Tecnología 
y Telecomunicaciones.
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También, se firmó una carta de 
entendimiento con la Facultad 
de Derecho de la Universidad 
de Costa Rica que permite 
crear un programa de pasantías 
con estudiantes de Derecho 
que podrán apoyar al Registro 
Nacional de Telecomunicaciones 
(RNT).

Se propuso dar un fuerte 
impulso a la revisión de la 
normativa regulatoria, y ya se 
cuenta con 4 propuestas de 
modificación de reglamentos y 
2 propuestas de reglamentos 
nuevos, que en su momento 
serán remitidos a la Junta 
Directiva de ARESEP para el 
trámite correspondiente.
Reconocemos la confianza 
de la Junta Directiva de la 
ARESEP y el compromiso del 
Regulador General, Dennis 
Meléndez por la creación de 20 
plazas que  permite consolidar 
la estructura administrativa. 
Nuestro compromiso no es 
menos, por lo que en el último 
trimestre del 2014 se logró 
con éxito el nombramiento del 
nuevo personal, respetando 
todos los procedimientos legales 
establecidos. 

En este informe, por primera vez 
incluye una reseña de las tareas 
a cargo de las dependencias del 
Consejo, a saber:

Secretaría del Consejo

La Secretaría del Consejo 
ha puesto a disposición 
pública todas las actas del 
Consejo desde su entrada 
en operaciones hasta la 
fecha.  Esto contribuye con la 
transparencia y rendición de 
cuentas institucional.

También se diseñaron y 
aprobaron los procedimientos 
que rigen la presentación 
de asuntos en el Consejo, 
programación del orden del 
día, elaboración de actas, 
seguimiento y control de 
acuerdos, la atención de 
consultas y las plantillas 
oficiales de acuerdos y 
resoluciones para aprobación. 
Mediante la herramienta 
informática Felino PMP, se 
diseñó un procedimiento para 
el seguimiento de acuerdos 
pendientes, lo que permitirá 
aumentar los niveles de 
eficiencia en el cumplimiento de 
las Resoluciones del Consejo.
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Registro Nacional de 
Telecomunicaciones

Con la reforma2 al “Reglamento 
Autónomo de las Relaciones 
de Servicio entre la 
Autoridad Reguladora de 
los Servicios Públicos, su 
Órgano Desconcentrado y 
sus Funcionarios”  (RIOF), 
por parte de la ARESEP, se 
trasladó el Registro Nacional 
de Telecomunicaciones (RNT) 
bajo la dependencia directa del 
Consejo de la Sutel. 

Conforme al artículo 53, 
inciso n) de la Ley 7593 y sus 
reformas, la Junta Directiva de 
la ARESEP, mediante acuerdo N 
RJD-100-2014, el 10 de octubre 
del 2014 aprobó el Reglamento 
del Registro Nacional de 
Telecomunicaciones. En 
adelante el RNT contará 
con el apoyo de estudiantes 
universitarios al amparo de 
la alianza con la Facultad de 
Derecho de la Universidad de 
Costa Rica.

Ya se trabaja en la revisión de 
los procedimientos internos y 
ajustes al nuevo Reglamento y 
más importante aún se definen 
las base para la implementación 
de la herramienta tecnológica 
del registro  que permitirá una 
mejor implementación del 

reglamento. Para esta tarea  
contado con el apoyo de la 
Secretaría Técnica de Gobierno 
Digital.

Unidad Jurídica

Las labores de la Unidad 
Jurídica incluye el apoyo 
a la Dirección General 
de Operaciones en los 
procedimientos de compra 
y labores ordinarias y 
administrativas, la emisión de 
criterios jurídicos y atención 
de recursos (un total de 42) 
y la atención de  cerca de 
20 recursos de amparo y la 
coordinación  con la asesoría 
jurídica de cada Dirección a 
fin de homogenizar y asegurar 
consistencia jurídica.

También se coordina con 
Gestión Documental, 
para levantar una base 
de datos que registre las 
resoluciones del Consejo, 
convenios institucionales, 
jurisprudencia judicial y 
administrativa  que incide en 
las actividades atinentes a esta 
Superintendencia.

Asimismo, se tiene una 
participación activa en los 
procesos contenciosos 
administrativos que se indican 
en el siguiente detalle.

2 Según Acuerdo 05-49-2014, del acta de la sesión ordinaria 49-2014, celebrada el 21 de agosto de 2014, la Junta 
Directiva de la Aresep.
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Tabla No.1
Detalle de Procesos Contenciosos Administrativos

Expediente Actor Demandado Estado Actual Cuantía

11-000874-102
7-CA

Asociación 
Sindical de 
Empleados 
Industriales de 
las Telecomuni-
caciones y 
Energía, 

Sindicato 
Industrial de 
Trabajadores 
Eléctricos y de 
Telecomunica-
ciones

SUTEL

ARESEP

Audiencia 
preliminar se 
llevará a cabo el 
26 de enero del 
2015.

Inestimable

11-004964-102
7-CA

La Empresa de 
Servicios 
Públicos de 
Heredia

SUTEL

ARESEP

ESTADO

La audiencia de 
juicio fue 
convocada para 
el día 3 de 
diciembre de 
2014.

Inestimable

11-005065-102
7-CA 

Credit Card 
Services, S.R.L.

SUTEL

ARESEP

El Tribunal 
declaró sin 
lugar la 
demanda y el 
actor presentó 
un recurso de 
casación ante la 
Sala I. La 
SUTEL 
contestó dicho 
recurso el día 
10 de setiembre 
del 2014.

$26.627.103,00

13-002367-102
7-CA

Adolfo Santana SUTEL La demanda 
interpuesta por 
el funcionario 
fue declarada 
sin lugar. El 
señor Adolfo 
Santana 
presentó un 
recurso de 
apelación que a 
la fecha no ha 
sido resuelto.

¢24.000.000,00

CONTINÚA
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Telefónica de 
Costa Rica TC, 
S.A.

SUTEL

ARESEP

ESTADO

El 25 de 
setiembre del 
2014, el 
operador 
solicitó al 
Tribunal la 
terminación del 
presente 
proceso por 
haber acaecido 
en la especie la 
satisfacción 
extraprocesal 
sin especial 
condenatoria 
para las partes.

Inestimable

Assauder, S.A. CLARO

ICE

SUTEL 
(coadyuv)

La audiencia de 
juicio fue 
convocada para 
el día 6 de 
mayo del 2015.

¢100.000.000,00

RACSA SUTEL

ESTADO

Se contestó 
audiencia de 
medida cautelar 
el 18 de marzo 
del 2014.

Inestimable

IBW 
Comunicaciones
S.A.

SUTEL
Se contestó la 
demanda el día 
6 de febrero del 
2014.

¢3.849.934.574

Defensoría de 
los Habitantes

SUTEL La medida 
cautelar ante 
causam 
gestionada por 
la DHR fue 
rechazada 
mediante 
resolución1562-
2014-T. 

Inestimable

13-002406-102
7-CA

13-002910-102
7-CA

13-005800-102
7-CA

13-005824-102
7-CA

14-004957-102
7-CA

13-008450-102
7-CA-7

Claro CR 
Telecomunica-
ciones, S.A. 

SUTEL El 24 de 
octubre del 
2014 se remitió 
el informe 
requerido por el 
Tribunal.

Inestimable

CONTINUACIÓN



13

Unidad de Comunicación

Esta Unidad realiza labores 
de diversas disciplinas de las 
ciencias de la comunicación 
colectiva, tales como: 
periodismo, relaciones 
públicas, publicidad, producción 
audiovisual y diseño gráfico, 
las cuales contribuyen hacia 
el desarrollo estratégico y de 
acompañamiento del quehacer 
organizacional en materia de 
comunicación corporativa. 
También tiene a su cargo la 
Contraloría de Servicios.

La Unidad de Comunicación 
desarrolla acciones externas 
e internas, orientadas a: 
informar al usuario final sobre 
temas de interés en el ámbito 
de las telecomunicaciones, al 
desarrollo de estrategias de 
prensa y relaciones públicas 
de diferentes proyectos 
institucionales, a la aplicación 
de los protocolos de prevención 
de crisis organizacional, al 
mejoramiento de la imagen 
visual y gráfica de diversos 
productos de la SUTEL y al 
fortalecimiento de la cohesión 
y comunicación de su público 
interno.

Se generaron campañas 
publicitarias para informar al 
usuario sobre la reducción de 
los tiempos para la tramitación 
de la portabilidad numérica, 
el registro de los usuarios 
prepago, la divulgación del 
Sistema de Monitoreo y Gestión 
del Espectro Radioeléctricos, 
concursos promovidos por 
FONATEL y ha dado apoyo al 
Consejo cuando ha participado 
en comparecencias ante la 
Asamblea Legislativa, entre 
otros.

A nivel interno se desarrolló 
una herramienta de divulgación 
para los colaboradores de la 
institución y se acompañó el 
proceso de presentación del 
Código de Ética Institucional 
ARESEP- SUTEL.
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DE LAS DIRECCIONES 
GENERALES Y SUS 
UNIDADES

Dirección General de 
Operaciones

Corresponde a la Dirección 
General de Operaciones 
(DGO), administrar y gestionar 
los procesos administrativos y 
financieros que sirven de apoyo 
a los demás procesos de la 
SUTEL. Depende directamente 
del Consejo y está conformada 
por las siguientes unidades 
administrativas:

• Planificación, Presupuesto y 
Control Interno.

• Tecnologías de Información.
• Recursos Humanos.
• Finanzas.
• Gestión Documental.
• Proveeduría y Servicios 

Generales.

En el cumplimiento de las 
diversas tareas asignadas a esta 
Dirección, se pueden citar como 
los resultados más relevantes, 
los siguientes:

Tecnologías de 
Información

Se diseñó e implementó 
la nueva Página Web, que 
logró un premio a nivel 
nacional.  Se actualizó  el 
equipo informático de  todos 
los funcionarios, incluyendo 
la migración a Windows 8.1., 
Office 365 y la incorporación 
de las herramientas Lync para 
chat interno y One Drive para 
respaldos. La implementación 
de todas estas herramientas 
permite mayor eficiencia en las 
labores diarias del personal de 
la SUTEL.

Se participó  activamente en 
la redacción del manual de 
buenas prácticas de uso de 
correo electrónico y de internet, 
por lo que ya se cuenta con un 
Reglamento de Tecnologías de 
Información ARESP-SUTEL.

Presupuesto, 
Planificación y Control 
Interno

En cuanto a la planificación 
institucional, para el ejercicio 
del año 2014 se definieron 
22 proyectos a desarrollar, 
teniéndose que cancelar  uno 
de ellos, dado las limitaciones 

DE LAS DIRECCIONES GENERALES
Y SUS UNIDADES
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financieras presentadas en 
la recaudación del Canon de 
Reserva del Espectro.  

En materia de control interno, 
se dio inicio con el proceso de 
autoevaluación y la capacitación 
de 32 funcionarios, todo con 
recursos internos, lo que refleja 
un gran compromiso de esta 
área.

Todas las disposiciones dictadas 
por la Contraloría General 
de la República y la Auditoria 
Interna han sido atendidas con 
prioridad.

Se destaca que el Proyecto 
de Canon de Espectro y el 
Canon de Regulación, ambas 
fuentes de financiamiento de 
esta Superintendencia fueron 
aprobados por la Contraloría 
General de la República (CGR), 
sin observaciones, lo que denota 
la solidez del equipo en esta 
materia.

Recursos Humanos

Con la aprobación de las 
nuevas plazas por parte de la 
junta directiva de la  ARESEP 
y el apoyo de las Direcciones 
Generales de institución, se 
logró concretar  los procesos 
de reclutamiento y selección 

de dichas plazas. Este nuevo 
personal se incorpora a 
laborar en la SUTEL a partir 
de enero del 2015. En cuanto 
a la consolidación del Clima 
Organizacional, se desarrolló 
un programa de “coaching”, 
que consistió en dar asesoría 
individual a los funcionarios 
que ocupan cargos de jefatura, 
potenciando las habilidades 
necesarias y complementarias 
para la coordinación del 
personal a cargo. Se creó la 
Oficina de Salud Ocupacional, 
junto a la Comisión de Salud 
Ocupacional y la creación de 
la Brigada de Emergencias.  
También se elaboró el Plan de 
Salud Ocupacional y el Plan de 
Emergencias.

El Consejo de la SUTEL  ha 
promovido la inversión en 
capacitación, desarrollo de 
habilidades gerenciales y 
conocimiento en general de 
las telecomunicaciones, por 
ello, 9 funcionarios de todas 
las Direcciones, gozan de 
algún tipo de beca de estudio, 
que les permite especializarse 
en su área profesional. Estos 
funcionarios firman un convenio 
que les compromete a prestar 
servicios en la SUTEL por un 
periodo determinado.
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Finanzas

Se ha fijado como meta de 
mediano plazo, el administrar 
la institución mediante una 
contabilidad de costos, para ello 
se ha dado un paso fundamental 
con la consolidación este año 
del registro de los estados 
financieros por fuente de 
financiamiento.

La SUTEL ha llegado a un 
nivel de eficiencia del 99,57% 
en la recaudación del cobro 
y facturación del Canon de 
Regulación (¢2.971 millones 
anuales). Distinta suerte pasa 
con el Canon de Espectro, en 
donde se reporta por parte de 
la Dirección de Recaudación 
del Ministerio de Hacienda, 
un total de ¢1.741 millones 
de este concepto con un 
nivel de eficiencia del 69.5% 
con respecto al ingreso 
presupuestado y ¢10.032 
millones de contribución 
parafiscal a FONATEL, con 
un nivel de eficiencia del 
76,0% con respecto al ingreso 
presupuestado.

En esta área se han creados 
todos los procedimientos 
necesarios, se cuenta con 
un avance del 80% en la 
implementación de las normas 

contables NICSP, se logró 
finalizar con la revisión del 
informe de las políticas y los 
manuales contables de éstos 
procedimientos.

Cabe señalar que se realizó 
una auditoría externa de SUTEL 
y FONATEL, la cual brindó 
un informe con opinión limpia 
sobre los estados financieros a 
diciembre 2013.

Gestión Documental

En coordinación con la Unidad 
Jurídica se estructuró un 
Compendio de Jurisprudencias 
que incluye la normativa 
externa e interna que rige 
a la SUTEL, incluyendo 
los procedimientos de las 
direcciones y los convenios con 
otras instituciones. 

Se conformó la Comisión 
Institucional de Selección y 
Eliminación documentos, se 
confeccionaron las tablas de 
plazo de conservación de la 
documentación y una política 
archivística, requerimientos que 
hace Archivo Nacional.
Se inició con la biblioteca 
SUTEL, que cuenta ya con 50 
registros y se espera seguir 
alimentándola.
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Se finalizó la estandarización 
de los procesos de la Dirección 
General de Operaciones, 
incluyendo el diseño de los 
macro procesos de la SUTEL.

Proveeduría y Servicios 
Generales

La labor que aquí se realiza 
se basa principalmente en dar 
apoyo a las áreas sustantivas. 
Sin embargo, se logró 
implementar el proceso de 
reciclaje de activos, junto al de 
papel de desecho. 

Se realizó la remodelación 
parcial del cuarto piso para 
habilitar 12 puestos más de 
trabajo y se está en proceso 
de la remodelación parcial del 
tercer piso y de salas de trabajo.

Dirección General de 
Mercados

Corresponde a la Dirección 
General de Mercados (DGM) 
proponer la definición de los 
mercados relevantes, establecer 
los procesos para definir tarifas 
tope y aplicar las metodologías 
correspondientes para las 
fijaciones tarifarias.  Recibir, 
tramitar y recomendar sobre 
los conflictos de competencia, 
las adquisiciones del control 
accionario, fusiones, cesiones 

y cualquier otro acto en virtud 
del cual se concentren las 
sociedades para determinar 
que no haya concentraciones 
de mercado.  Asimismo verifica 
la adecuada interconexión 
entre los diferentes operadores 
y proveedores de servicios 
de telecomunicaciones y 
propiciar una adecuada y 
eficiente utilización de recursos 
escasos y el uso compartido 
de infraestructura.  También 
da seguimiento al mercado 
mediante la recopilación de 
información y la construcción 
de indicadores del sector, lo 
cual contribuye a una mayor 
comprensión del mismo y por 
ende a la toma de decisiones 
regulatorias.

La DGM comprende tres 
áreas: Acceso e interconexión, 
Competencia y Análisis 
Económico y seguimiento de 
mercados, entre las cuales se 
promueve como política de 
trabajo  una estrecha relación 
con el propósito de lograr 
productos interdisciplinarios y 
consistentes.

Durante el 2014 la DGM tuvo a 
cargo 6 proyectos concretos que 
formaron parte del Plan Anual 
Operativo 2014 de la SUTEL. A 
estos proyectos, que a su vez se 
relacionan de manera estrecha 



19

con los objetivos estratégicos de la organización, se canalizaron 
recursos humanos y financieros importantes, y se suman a otro 
importante grupo de labores cotidianas. A fin de resumir brevemente 
el cumplimiento y las acciones de estos nueve proyectos, se 
presenta la tabla adjunta.

La siguiente tabla muestra el grado de cumplimiento y avance de los 
proyectos a cargo de la Dirección definidos en el POA, con cierre a 
noviembre de 2014.

Tabla No.2
Proyectos del POA 2014 de la Dirección General de Mercados y avances 

(al cierre de noviembre 2014)

Número proyecto Descripción Avance por reportar a 
noviembre 2014

Desarrollo de un modelo 
para la determinación de 

tarifas para servicios 
móviles

100%M1

Desarrollo de una 
metodología para la 
determinación de 

competencia efectiva

100%M4

Sistema Calidad DGM 100%M3

Consolidación área de 
competencia

50%M5

Monitoreo puntos
 interconexión 53%M2

Fuente: SUTEL, Dirección General de Mercados

Desarrollo de un modelo 
para la determinación de 

tarifas acceso a internet fijo

55%Me-1
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Acceso e interconexión

Autorizaciones y ampliaciones

Para este año se otorgaron un 
total de 7 nuevas autorizaciones 
para operar redes públicas de 
telecomunicaciones y/o prestar 
servicios de telecomunicaciones 
disponibles al público, frente a 
un total de 8 que se registraron 
el año anterior. La mayoría de 
estas solicitudes corresponden 
a la prestación del servicio de 
Transferencia de Datos (bajo 
las diferentes modalidades de 
acarreo de datos, así como de 
Acceso a Internet) y Telefonía IP.
 
En lo relativo a las zonas 
geográficas solicitadas por 
los nuevos operadores, se 
observa que en su mayoría 
estos comienzan a ofrecer sus 
servicios en las provincias de 
San José, Cartago, Alajuela y 
Heredia.

También se tramitaron un 
total de 12 notificaciones de 
ampliación de servicios y de 
zonas geográficas. De este total, 
8 han sido debidamente inscritas 
ante el RNT y 4 se encuentran 
en trámite.

La mayoría de notificaciones de 
ampliación tramitadas implican 
una diversificación en la cartera 
de servicios ofrecidos por los 
operadores (8 notificaciones), 
comportamiento contrario al 
presentado en el año 2013 
donde el mayor porcentaje 
de ampliaciones obedeció 
a expansiones en zonas 
de cobertura para servicios 
previamente autorizados. 

Además, se autorizaron 4 
nuevos café internet y se 
tramitó la renuncia de 2 que 
supuestamente operaban de 
manera ilegal. Cabe señalar 
en este punto que se logró 
comprobar que en el caso de 
la Municipalidad del Cantón 
de Alajuelita, se han otorgado 
patentes de funcionamiento sin 
tener competencia para ello, 
pues corresponde a dar tal título 
habilitante (autorización). Por 
esta razón se hacen esfuerzos 
para coordinar con ésta y las 
demás municipalidades y buscar 
mecanismos de regularización 
de esta actividad, en la 
que se prestan servicios de 
telecomunicaciones.
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Contratos de acceso e     
interconexión

Para este año se recibieron 7 
nuevos contratos de acceso e 
interconexión, a los cuales, se 
les dio publicidad y el debido 
registro en el RNT. Por su 
parte los operadores de redes: 
Claro, Telefónica y el Instituto 
Costarricense de Electricidad 
renegociaron sus contratos.
En temas referentes a 
solicitudes de intervención para 
los contratos, únicamente se 
actuó en dos casos.

La labor del 2014 ha 
comprendido la inscripción de 6 
contratos, la revisión y análisis 
de 19 contratos y actualmente 
en proceso de inscripción, 
dando como resultado un total 
de 35 contratos pendientes 
de actualizarse por las partes 
involucradas.

Solicitudes de intervención

A partir de lo establecido en 
el Reglamento de Acceso e 
Interconexión de Redes de 
Telecomunicaciones a efecto 
de garantizar que el acceso y 
la interconexión efectivamente 
lleguen a darse en forma 
oportuna y en términos y 
condiciones no discriminatorias, 

razonables, transparentes, 
proporcionadas al uso 
pretendido sin implicar más 
que lo necesario para la buena 
operación del servicio previsto, 
tenemos para el 2014 la 
atención por parte de la DGM de 
3 procedimientos de intervención 
que están en trámite:

• Instituto Costarricense 
de Electricidad y Level 3 
Communications Costa Rica 
S.R.

• Instituto Costarricense 
de Electricidad y R&H 
INTERNACIONAL 
TELECOMUNICACIONES 
SERVICES S. A.

• Instituto Costarricense de 
Electricidad y Callmyway NY, 
S. A.

Oferta de Interconexión

La aprobación de la OIR 
en agosto de este año, fue 
precedida por una serie de 
acciones referente a los Cargos 
de interconexión de la red 
de telefonía fija y el inicio del 
estudio para establecer un 
Modelo Integral para la Red 
Móvil.
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La nueva OIR permite acceso a los recursos escasos de los 
importantes y los ajusta a la realidad del mercado, por lo que 
permitirá que los precios ofrecidos por los proveedores de servicios 
de telecomunicaciones se ajusten también.

Asignación de recursos de numeración

Durante el 2014 se atendieron 106 trámites relativos al proceso de 
asignación de recursos de numeración.  Un 49% correspondieron 
a servicios de cobro revertido, conocidos como los números 800´s. 
ICE, Telefónica y Callmyway fueron los tres operadores que más 
gestiones realizaron durante este año.

Si se analiza la evolución de la cantidad de solicitudes totales 
en el periodo 2012-2014, se puede observar una disminución de 
aproximadamente del 15% respecto al año anterior.
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En lo referente a los plazos 
empleados para atender las 
solicitudes de numeración 
realizadas por los diferentes 
operadores y/o proveedores 
de telecomunicaciones y el 
tiempo promedio total para 
la asignación de numeración 
se estima en 16 días hábiles 
desde el ingreso de la solicitud 
hasta su notificación.  Este 
dato corresponde al promedio 
de tiempos empleados en las 
gestiones por numeración 
por primera vez (los cuales 
incluyen la ejecución de una 
serie de pruebas técnicas) y 
los asociados a gestiones de 
ampliación de recurso numérico 
(que regularmente son más 
sencillas y expeditas).

Uso compartido

Se conformó un equipo de 
trabajo interdisciplinario a 
efecto de proponer las medidas 
regulatorias necesarias 
(incluyendo propuestas 
reglamentarias), que permitan 
atender con agilidad los casos 
que se presentan por diferencias 
de criterio que se dan entre 
las empresas que comparten 
infraestructura y facilidades 
esenciales, principalmente en 
aquellas en las que está de por 
medio infraestructura pública 

que soporta redes públicas de 
telecomunicaciones y aquellas 
relativas al uso compartido 
de infraestructura para redes 
internas de telecomunicaciones.

Este esfuerzo dio como 
resultado los primeros 
borradores de reglamentos 
asociados al uso compartido 
de infraestructura pública y 
de infraestructura para redes 
internas de telecomunicaciones.

Además del esfuerzo en materia 
de elaboración de reglamentos, 
se atendieron casos relativos 
al uso compartido, donde 
la mayoría  corresponden a 
situaciones en las que las 
empresas que negocian el 
acceso a la infraestructura, no 
han llegado a un acuerdo. En 
muchos casos, la parte dueña 
de la infraestructura ha alegado 
una imposibilidad técnica para 
dar acceso a la infraestructura, 
debido a la no disponibilidad 
de espacio o incumplimiento de 
alturas mínimas, entre otros.  

De los 26 casos existentes, 
6 han sido cerrados en lo 
que va del año (1 planteado 
en el 2009, 2 planteados en 
el 2010, 2 planteados en 
el 2012 y 1 planteado en el 
2014). Asimismo, 6 de estos 
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se encuentran en la fase de 
homologación del contrato 
de uso y acceso compartido 
de la postería para redes de 
telecomunicaciones y 14 de 
ellos se mantienen en proceso 
o abiertos debido a la existencia 
de una medida cautelar de por 
medio.  

Estudio para la 
implementación de un sistema 
de monitoreo permanente de 
puntos de interconexión 

Se pretende desarrollar 
un sistema de monitoreo 
permanente de puntos de 
interconexión entre las redes 
de telefonía fija y móvil de 
los operadores: Claro – ICE; 
Telefónica – ICE y Claro – 
Telefónica. El estudio realizado 
en el 2014, permitirá avanzar 
con éxito en el siguiente año.

Competencia

Procedimiento administrativo 
por infracción al régimen de 
competencia

Para este año se tramitaron 
seis procedimientos, de las 
cuales se resolvieron dos y 
actualmente se continúa con 
la tramitación de los restantes 

cuatro procedimientos. La 
DGM y el Órgano Director del 
Procedimiento realizaron varias 
gestiones a efectos de darle 
seguimiento y continuidad a la 
tramitación de los casos.

Procedimiento administrativo 
de autorización de 
concentraciones

Se tramitaron un total de seis 
solicitudes de autorización de 
concentración, de las cuales se 
resolvieron cinco y actualmente 
se continúa con el análisis de 
autorización de la única solicitud 
restante.

Procedimiento administrativo 
por infracción al régimen 
sancionatorio

De los 21 expedientes a los que 
se dio trámite y seguimiento 
en el 2014, tenemos que 16 de 
ellos han sido archivados y hay 
5 expedientes activos. 

Metodología para la 
valoración de la competencia 
efectiva de los Mercados 
Relevantes del Sector 
Telecomunicaciones

Se sometió a valoración de 
experto toda la documentación 
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elaborada internamente, 
denominada “Metodología para 
el Análisis de la Existencia de 
Condiciones de Competencia 
Efectiva en los Mercados de 
Telecomunicaciones”. 

Los principales beneficios 
que genera este proyecto, 
en general, es el hecho de 
que un experto en la materia 
haya validado el apego de 
la metodología propuesta 
al marco regulatorio y legal 
vigente, garantizar el apego 
de los instrumentos de análisis 
definidos por SUTEL a la 
práctica usual internacional 
en esta materia, así como 
determinar la factibilidad de 
implementar la metodología 
propuesta en el mercado 
costarricense. 

Consolidación del Área de 
Competencia

Se elaboran procedimientos 
internos y guías internas de 
trabajo, necesarias para aplicar 
en el Régimen Sectorial de 
Competencia. Para el próximo 
año, en los primeros dos meses, 
la SUTEL contará con: 

i) Procedimiento Interno 
para la tramitación de 
procedimientos administrativos 

de investigación de prácticas 
monopolísticas absolutas y 
relativas; ii) Procedimiento 
interno para la tramitación de 
solicitudes de autorización 
de concentración; iii) Manual 
de criterios relevantes para la 
tramitación de investigaciones 
por prácticas monopolísticas 
relativas y absolutas; iv) Diseño 
de un Manual de criterios 
relevantes para la tramitación de 
solicitudes de autorización de 
concentración. Además dichos 
materiales se presentarán  al 
personal y al sector. 

Análisis Económico y 
Seguimiento del Mercado

Tarifas: Trámite de la tarifa 
por descarga de internet móvil 
post pago

La propuesta consiste en definir 
una tarifa de descarga en el 
servicio de telefonía móvil en la 
modalidad post pago, con las 
siguientes características: 

(i) ampliar el actual esquema 
tarifario del servicio de Internet 
móvil, con la opción de adoptar 
un esquema por transferencia 
de datos, donde la tarifa 
propuesta por kB es de ¢0.0075 
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sin impuestos; (ii) establecer una 
única tarifa para el servicio de 
internet móvil por transferencia 
de datos independiente de la 
forma o modalidad de pago; 
(iii) establecer en el caso de 
la modalidad post pago la 
obligación de los operadores 
de brindar en su oferta del 
servicio de internet móvil post 
pago, al menos un paquete de 
500 MB, cuya tarifa máxima 
no debe superar los ¢3.750 
y (iv) y dejar sin efecto la 
potestad de emplear políticas 
de uso justo (así como una 
serie de recomendaciones 
complementarias) (ver 
resolución 063-2014 del 02 de 
abril del 2014).

Durante el proceso de consulta, 
fueron presentados 6 recursos 
de amparo que culminó con 
la suspensión de la Audiencia 
Pública por parte de la Sala 
Constitucional. A la fecha la 
SUTEL no ha sido notificada 
y el proceso se encuentra 
suspendido.

Tarifa de acceso a Internet 
Fijo

Se trabaja en el desarrollo 
de un modelo que permita 
entre otras cosas, la fijación 
de tarifas máximas de usuario 

final para el servicio de acceso 
a Internet fijo, basado en un 
modelo de costos considerando 
la realidad del mercado 
costarricense, y tomando en 
cuenta un estudio comparativo 
de precios (Benchmarking) y un 
análisis sobre las implicaciones 
regulatorias de los resultados.

Tarifa para el Sistema de 
Emergencias 911

En apego al artículo 7 de la 
Ley 7566 y sus reformas, 
corresponde a SUTEL fijar 
la tasa de financiamiento del 
Sistema de Emergencias 9-1-
1-. Para el 2014 el proceso se 
cumplió y se aprobó en tiempo 
el financiamiento para este ente.

Es relevante señalar el 
criterio emitido por esta 
Superintendencia en cuanto “la 
gratuidad de las llamadas” pues 
la Administración del Sistema 
de Emergencias 911 solicitó a la 
SUTEL un pronunciamiento que 
defina si la infraestructura de 
telecomunicaciones por donde 
cursa el tráfico telefónico y los 
datos son parte de la gratuidad 
de la llamada o si en su defecto 
estos costos deben incluirse 
en la justificación de la fijación 
tarifaria anual como parte de la 
operación del Sistema.
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Al respecto, se indicó que el 
principio de gratuidad según el 
ordenamiento jurídico vigente 
y respetando principios de 
legalidad, solo cubriría aquellas 
llamadas que realicen los 
usuarios hacia el Sistema de 
Emergencias 911. 

Adicionalmente, se indicó que 
si el costo de utilización de 
infraestructura, no es cubierto 
por el principio de gratuidad 
según lo definido por las leyes, 
entonces el mismo se debe 
considerar como un costo de 
operación previa comprobación 
(a nivel técnico), siempre que 
dichos costos se justifiquen 
en la eficiente operación y 
funcionamiento del Sistema de 
Emergencias 911.

Durante el 2014, el Consejo 
resolvió también dar 
seguimiento semestral al 911 a 
una serie de aspectos relativos 
a su administración.  Además, 
se le exigió el cumplimiento 
de varios requerimientos que 
faciliten la comprobación de 
que las propuestas tarifarias 
que anualmente el Sistema 911 
somete a consideración de la 
SUTEL, tenga una orientación 
al costo, lo cual facilitará la 
valoración y análisis del proceso 
de fijación tarifaria del 2015 y 
subsiguientes.  

Manual Metodología para 
la Aplicación del Sistema 
de Contabilidad de Costos 
Separada

El “Manual sobre la Metodología 
para la Aplicación del Sistema 
de Contabilidad de Costos 
Separada (Contabilidad 
Regulatoria)”, fue recurrido ante 
la Junta Directiva de ARESEP.  
Se está a la espera de una 
resolución al respecto para 
continuar con la aplicación de 
tan importante instrumento.

Modificación del Reglamento 
de precios y tarifas

La experiencia de esta 
Superintendencia en los 
procesos tarifarios de internet 
móvil pre pago y telefonía fija, 
es suficiente para confirmar 
la necesidad de replantear el 
reglamento que respalda los 
procesos de fijación tarifaria, 
por lo que ya fue remitido ante 
la ARESEP un documento que 
oportunamente deberá ser 
sometido a audiencia pública, 
conforme lo establecido en la 
Ley 7395 y sus reformas.
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Proyecto de implementación 
del modelo de costos para la 
red móvil

Durante el 2014 se desarrolló 
un modelo de costos integral 
para la red móvil, cuyo objetivo 
es estimar las tarifas a nivel 
mayorista y minorista de todos 
los servicios que se brindan 
sobre la red móvil (voz, datos, 
mensajes y roaming nacional), 
así como servir de herramienta 
para determinar prácticas 
anticompetitivas.

Con el modelo como 
herramienta robusta de respaldo 
para la estimación de tarifas, se 
llevará a cabo la actualización 
del cargo de interconexión móvil 
y se contará con un marco de 
referencia el nivel de precios de 
las tarifas de usuario final.

Análisis de ofertas 
comerciales

Durante el 2014 se continuó 
monitoreando las ofertas 
comerciales efectuadas por los 
operadores.  En promedio, la 
cantidad de ofertas recibidas por 
SUTEL es de 14 ofertas al mes.

Indicadores de seguimiento 
del mercado

Para este año la SUTEL 
cuenta con un informe más 
robusto de indicadores de 
telecomunicaciones donde 
se puede ver el desarrollo del 
mercado.

En el 2014 el informe anual de 
indicadores del sector 2010-
2013 fue presentado tres meses 
antes de lo que ocurrió un año 
atrás, lo cual refleja una mejoría 
en el proceso.  Se incluyeron 
una serie de cambios entre las 
que se encuentran:

• Mayor desagregación de 
los indicadores de acceso a 
internet; líneas arrendadas y 
televisión por suscripción.

• Inclusión de nuevos 
indicadores para telefonía 
móvil (venta de dispositivos 
móviles y estadísticas de 
portabilidad), tráfico de datos 
(redes fijas y redes móviles) 
y ancho de banda disponible.

• Nuevo apartado 
sobre precios y tarifas 
de los servicios de 
telecomunicaciones.
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Mejoramiento continuo de 
las estadísticas del sector: 
coordinación SUTEL-INEC

Durante el año 2014, se 
dio inicio a un proceso 
de coordinación entre 
la Superintendencia de 
Telecomunicaciones (SUTEL) 
y el Instituto Nacional de 
Estadística y Censos (INEC), 
con el objetivo de articular 
acciones que permitan mejorar 
la medición que realiza el 
Instituto de los indicadores 
relacionados con el acceso y 
uso de las tecnologías de la 
información por parte de los 
hogares y personas, así como 
el intercambio de experiencias 
e información que contribuyan 
a la generación de estadísticas 
y al desarrollo de la función 
regulatoria en el Sector 
Telecomunicaciones.

Con la revisión de los 
indicadores requeridos por la 
UIT a la Sutel y el calendario de 
las acciones a desarrollar, se 
avanza significativamente en la 
consolidación de este proceso 
de coordinación, por lo que en el 
corto plazo el país contará con 
indicadores TIC muy robustos.

Elaboración y actualización 
del registro de operadores 
de redes y proveedores de 
servicios autorizados, así 
como de los café internet

Este es un esfuerzo institucional 
que permite tener un único 
registro de operadores 
autorizados y concesionarios, a 
disposición pública, en Web.

Desarrollo e implementación 
de una solución digital para 
la captura, procesamiento y 
la generación de resultados 
sobre los indicadores

Actualmente los procesos de 
captura y procesamiento de 
información requerida a los 
operadores y proveedores de 
servicios de Telecomunicaciones 
por parte de las Direcciones 
Generales de Mercados (DGM) 
y Calidad (DGC) de la SUTEL, 
se realizan de forma manual, 
debido a que no se cuenta 
con un soporte tecnológico 
que permita centralizar y crear 
una base de datos única para 
el cálculo de los indicadores 
requeridos por dichas unidades, 
así como para la integración de 
esta información con indicadores 
generados por entidades 
externas.
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Reconociendo las necesidades 
de información que tiene la 
SUTEL para el desarrollo 
de la función regulatoria y el 
crecimiento experimentado por 
los mercados del Sector tras su 
apertura, resulta determinante 
la implementación y desarrollo 
de una solución que permita lo 
siguiente:

• Estandarice los 
procedimientos para 
la recopilación de la 
información.

• Establezca reglas de 
validación de la calidad de 
los datos.

• Genere un repositorio único 
para el desarrollo de cruces 
de información.

• Brindar  seguimiento de los 
resultados de los indicadores 
a través de informes 
estructurados.

Para el 2014 de definieron las 
especificaciones técnicas del 
diseño y la creación de una 
estructura de base de datos 
para los indicadores del sector 
telecomunicaciones. 

Se tiene planificado que para 
el próximo año se pueda 
desarrollar, implementar y 
ejecutar el sistema WEB e 
implementación de una Solución 
de Inteligencia de Negocios para 
los indicadores del Sector de 
Telecomunicaciones de la Sutel.
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Calidad de Redes

Esta Unidad es responsable de 
evaluar las condiciones de uso 
y explotación de las redes y los 
servicios de telecomunicaciones. 
Asimismo, le corresponde 
tramitar, investigar y resolver las 
reclamaciones originadas por la 
violación a los derechos de los 
usuarios.

Evaluaciones de calidad

Durante el presente año 
2014, la Dirección General de 
Calidad (DGC) continúa con 
su proceso de fiscalización 
de la calidad de los servicios 
brindada por los operadores y 
proveedores de los servicios de 
Telecomunicaciones, a partir de:

La Dirección General de 
Calidad es el área responsable 
de realizar estudios técnicos 
y de emitir recomendaciones. 
Además debe velar por que los 
derechos de los usuarios sean 
respetados por los operadores y 
proveedores, asimismo fiscaliza 
la calidad de los servicios de 
telecomunicaciones. Para 
ello, realiza pruebas técnicas 
programadas y resuelve 
las reclamaciones, también 
coadyuva en la administración 
y control del uso eficiente del 
espectro radioeléctrico, las 
emisiones radioeléctricas, 
y la inspección, detección, 
identificación y eliminación de 
interferencias perjudiciales. Esta 
Dirección la conforman el  área 
de Calidad de Redes y el área 
de Espectro Radioeléctrico.  

Dirección General de Calidad
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Tabla No.3
Descripción de proyectos sobre la evaluación de la calidad

Proyecto Descripción

1
Publicación del procedimiento de medición del internet móvil mediante la 
resolución RCS-061-2014 “Procedimiento para la medición de la calidad del 
servicio de transferencia de datos en redes móviles comercialmente conocido 
como internet móvil”, aprobada por el Consejo de la SUTEL el día 03 de abril del 
2014.

2
El estudio de la problemática del incremento de reclamaciones tramitadas ante 
esta Superintendencia por parte de los usuarios finales sobre la calidad del 
servicio de Internet móvil, prestado por los proveedores Instituto Costarricense de 
Electricidad (ICE), Claro C.R. Telecomunicaciones S.A (Claro), y Telefónica de 
Costa Rica TC, S.A. (Telefónica).

3
Elaboración y presentación de los informes de la calidad del servicio de telefonía 
móvil de los operadores Instituto Costarricense de Electricidad (en adelante ICE), 
Claro CR Telecomunicaciones S.A. (en adelante CLR) y Telefónica Costa Rica TC 
S.A. (en adelante TLF), a partir de las mediciones efectuadas en el periodo 
comprendido entre el 3 de septiembre y el 19 de diciembre del 2013. 

5
La evaluación de la satisfacción y percepción de la calidad del servicio brindada 
por los operadores o proveedores de los servicios de telefonía básica tradicional, 
telefonía IP, telefonía móvil, transferencia de datos fija y móvil, así como televisión 
por suscripción, mediante la aplicación de encuestas telefónicas.

6
La evaluación del servicio de transferencia de datos fija aplicada a los 
proveedores: Instituto Costarricense de Electricidad, TIGO, Cable Tica y American 
Data. Los resultados obtenidos del citado estudio se encuentran en el informe 
7086-SUTEL-DGC-2014.  

La evaluación del desempeño del servicio de Internet Móvil, a partir de las 
estadísticas aportadas por los proveedores desde sus sistemas de gestión. Esta 
evaluación se aplicó a los proveedores: Instituto Costarricense de Electricidad 
(ICE), Claro C.R. Telecomunicaciones S.A (Claro),  y Telefónica de Costa Rica TC, 
S.A. (Telefónica) Los resultados obtenidos del citado estudio se encuentran en el 
informe 8495-SUTEL-DGC-2014.  Los resultados de estos análisis se 
georreferenciaron para mostrar la velocidad de descarga en mapas que detallan el 
desempeño de cada operador para cada uno de los distritos, cantones y 
provincias en los cuales proporcionan el servicio de acuerdo con la cobertura de 
cada operador. 

7

4

Las mediciones tipo drive test (pruebas de campo) a nivel nacional del servicio de 
telefonía móvil e internet móvil, aplicando así los procedimientos de medición 
RCS-260-2012 “Procedimiento para la evaluación de los parámetros de calidad 
del servicio de telefonía móvil en pruebas de campo tipo drive test” y 
RCS-061-2014 “Procedimiento para la medición de la calidad del servicio de 
transferencia de datos en redes móviles comercialmente conocido como internet 
móvil”. Respecto a la evaluación del servicio de internet móvil, esta es la primera 
medición que la SUTEL efectúa de este servicio. Con los datos recopilados se 
espera publicar mapas de desempeño de la velocidad promedio o típica de 
descarga y envío de datos por distrito y operador. Con la finalidad de aportar a los 
usuarios una nueva herramienta para la toma de decisiones.  Las Rutas de la Red 
Vial abarcan un total de 7752 kilómetros, los cuales deben ser evaluados en dos 
tractos para un total de 15503 kilómetros de recorrido. En la figura 1 continuación 
se detalla el mapa de la Red Vial Nacional. 
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Asimismo, la siguiente tabla presenta los estudios más relevantes 
realizados por el área de Calidad de Redes:

Tabla No.4
Detalle de principales estudios emitidos respecto a calidad de servicios 

móviles y breve descripción del contenido

Informe Título Contenido

4731-SUTEL-DG
C-2014

Informe de 
calidad a nivel 
nacional del ICE.

Presentación de los resultados obtenidos para los parámetros 
de calidad evaluados y análisis de los resultados obtenidos para 
el operador ICE.

4732-SUTEL-DG
C-2014

Informe de 
calidad a nivel 
nacional de 
CLARO.

Presentación de los resultados obtenidos para los parámetros 
de calidad evaluados y análisis de los resultados obtenidos para 
el operador CLARO.

4733-SUTEL-DG
C-2014

Informe de 
calidad a nivel 
nacional de 
TELEFÓNICA.

Presentación de los resultados obtenidos para los parámetros 
de calidad evaluados y análisis de los resultados obtenidos para 
el operador TELEFÓNICA.

5133-SUTEL-DG
C-2014

Remisión del 
Informe de 
calidad a nivel 
nacional del ICE.

Presentación del resumen de los resultados obtenidos para los 
parámetros de calidad evaluados. Comparativa con los 
resultados obtenidos en el 2012. Detalle de casos que 
requieren atención prioritaria por parte del ICE.  

5157-SUTEL-DG
C-2014

Remisión del 
Informe de 
calidad a nivel 
nacional de 
CLARO.

Presentación del resumen de los resultados obtenidos para los 
parámetros de calidad evaluados. Comparativa con los 
resultados obtenidos en el 2012. Detalle de casos que 
requieren atención prioritaria por parte de CLARO.  

5172-SUTEL-DG
C-2014

Remisión del 
Informe de 
calidad a nivel 
nacional de 
TELEFÓNICA.

Presentación del resumen de los resultados obtenidos para los 
parámetros de calidad evaluados. Comparativa con los 
resultados obtenidos en el 2012. Detalle de casos que 
requieren atención prioritaria por parte de TELEFÓNICA.  

8004-SUTEL-DG
C-2014

Análisis del Plan 
de Mejoras del 
ICE

Presentación del resumen del Plan de Mejoras preliminar 
aportado por el ICE, así como análisis de este. 

8090-SUTEL-DG
C-2014

Análisis del Plan 
de Mejoras de 
TELEFÓNICA.

Presentación del resumen del Plan de Mejoras preliminar 
aportado por TELEFÓNICA, así como análisis de este.

8091-SUTEL-DG
C-2014

Respecto al 
Plan de Mejoras 
de CLARO

Solicitud al Consejo para requerir a CLARO presentar el Plan de 
mejoras. 

8330-SUTEL-DG
C-2014

Informe de 
Calidad de los 
Operadores ICE, 
CLARO y 
TELEFÓNICA

Resumen ejecutivo de los informes de calidad elaborados por 
operador. 



35

Del último estudio realizado por esta dependencia sobre servicios de Internet móvil, tenemos los mapas 
de desempeño de velocidad de descarga a nivel nacional que se muestran, como parte del informe.

Mapa No.1

Red Vial: Rutas y Poblados Evaluados

Fuente: Dirección General de calidad

Mapa No.2
Mapa de desempeño de la velocidad de descarga a nivel nacional para el servicio de Internet Móvil

(ICE, CLARO, TELEFÓNICA

Internet Móvil del ICE Internet Móvil de CLARO Internet Móvil de TELEFÓNICA

Fuente: Dirección General de calidad
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Atención de reclamaciones 

En relación con la tramitación de reclamaciones y denuncias pre-
sentadas ante esta Superintendencia, se debe destacar que la tasa 
de resolución sobre reclamaciones ha alcanzado la cifra de 55 rec-
lamaciones por mes. Muy superior al promedio de 39 reclamaciones 
resueltas por mes en el 2013. 

No obstante, en materia de reclamaciones tenemos que para el 
2014 se resolvieron 633 casos. Siendo el año 2014 el de mayor 
cantidad de reclamaciones ingresadas. No obstante, es importante 
mencionar que durante el presente periodo se resolvieron reclama-
ciones rezagadas de los años anteriores.

Estado de Reclamaciones

A continuación, se presenta un cuadro que muestra la cantidad de 
reclamaciones que ingresan por mes, en relación con la cantidad 
total de reclamaciones que se resuelven, éstas últimas comprenden 
la resolución de reclamaciones de años anteriores:

Gráfico No.2
Flujo de reclamaciones presentadas y atendidas para el año 2014

Flujo de Expedientes - Año 2014
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Cantidad Porcentual de Reclamaciones por Operador/
Proveedor

En la siguiente figura se puede apreciar la relación porcentual de 
reclamaciones ingresadas por operador o proveedor de servicios de 
telecomunicaciones.

En la figura anterior se muestra el porcentaje de reclamaciones 
interpuestas por los usuarios de los operadores de servicios de 
telecomunicaciones, siendo que entre los operadores con mayor 
proporción de reclamaciones se encuentra el ICE (Kolbi) con el 
52% de reclamaciones presentadas ante la SUTEL, Claro con un 
18% y Telefónica (Movistar) con un 13%, lo que suma un 83% del 
total de reclamaciones concentradas en los operadores de servicios 
móviles.

Fuente: Dirección General de calidad

ICE 52%

Gráfico No.3
Cantidad porcentual de reclamaciones por operador/proveedor para el año 2014

Claro 18%

Movistar 13%

Tigo 6%

Cabletica 4%

Cable Visión 2%

Otros 3%

Sky 2%
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Tipos de Reclamaciones

Con respecto a los tipos de reclamaciones interpuestas por los 
usuarios finales, la figura a continuación resume la cantidad 
de las reclamaciones tramitas en el 2014, siendo los temas de 
calidad de Internet móvil (195) y facturación de los servicios de 
telecomunicaciones (232) los de mayor incidencia.  

Si nos vamos a las reclamaciones por tipo de servicio, tenemos 
que la mayor cantidad de reclamaciones que se presentan son 
relacionadas al servicio de telefonía móvil (45%), seguido del 
servicio de Internet móvil (23%).

Fuente: Dirección General de calidad

Gráfico No.4
Tipo de Reclamaciones
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Compensaciones 
por interrupciones y 
degradaciones en las redes

Se ha instruido a los operadores 
y proveedores con el fin de 
velar por el cumplimiento 
de lo establecido en los 
artículos 5, 19, 21, 26 y 32 del 
Reglamento de Prestación y 
Calidad de los Servicios de 
Telecomunicaciones, lo que 
ha resultado en un incremento 
en la recepción de informes 

de averías, mantenimientos 
programados, interrupciones 
y demás eventualidades en 
las redes de los operadores y 
proveedores de dichos servicios 
a través del correo electrónico 
informe.red@sutel.go.cr. 

En dicha dirección electrónica 
se registran más de quinientos 
quince (521) correos 
relacionados con reportes 
de averías, interrupciones, 
degradaciones y trabajos de 

Fuente: Dirección General de calidad

Gráfico No.5
Detalle de reclamaciones por tipo de servicio para el año 2014

Telefonía Móvil

46.3%

Roaming
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Otros
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Internet Móvil
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Televisión por Suscripción

15.0%

Telefonía Fija
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mantenimiento, además se registra un total de noventa y un (91) 
NI’s asociados con dichos temas.

Con base en lo anterior, se valora un total de ₡ 2.550.172,26 en 
devoluciones a efectuar por parte de los diferentes operadores 
y proveedores a los usuarios finales por interrupciones en sus 
servicios. Asimismo, se presentaron casos en donde se aplicaron 
descuentos en la facturación de los usuarios afectados en 
reconocimiento de las interrupciones y degradaciones presentadas 
en la red del operador.

Homologación de terminales móviles y en bandas de uso libre

El proceso de homologación de terminales de telecomunicaciones 
móviles y de banda libre permite: (i) velar porque los equipos 
instalados en la redes de telecomunicaciones no causen 
interferencia o dañen la integridad y calidad de las redes y los 
servicios, y (ii) velar por la seguridad de los usuarios y el equilibrio 
ambiental. Además, establece las condiciones mínimas de 
operación de los equipos terminales que se conectarán a las redes 
de los operadores y proveedores. 

Para el periodo 2010-2014 se homologaron 1.266 terminales y 963 
terminales en banda libre. Solo para el año 2014 se certificaron un 
total de 299 nuevos equipos y 79 nuevas marcas registradas de 
equipos de banda libre.

La experiencia adquirida ha permitido fortalecer y actualizar el 
protocolo de homologación para introducir nuevas tecnologías de 
redes móviles, como lo es LTE (Long Term Evolution), para lo cual 
se crearon nuevas pruebas de homologación que ejecutan los 
peritos para verificar el funcionamiento de tales terminales.
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Tabla No.5
POA 2014 del área de Calidad de Redes

Proyecto Descripción Resultados Alcanzados Porcentaje
 de Avance

Realizar una revisión, actualización y 
propuesta de mejora del Reglamento 
de Prestación y Calidad de los 
Servicios de Telecomunicaciones.

Q1-2013
Actualización del 
Reglamento de 
Prestación y 
Calidad de los 
Servicios

Mediante oficio 8655-SUTEL-DGC-2014 se 
presentó al Consejo la nueva propuesta 
reglamentaria, la cual fue recibida por dicho 
órgano colegiado mediante acuerdo 
020-076-2014 con oficio 
0036-SUTEL-SCS-2015. 

100%

Realizar una revisión, actualización y 
propuesta de mejora del Reglamento 
sobre el Régimen de Protección al 
Usuario Final.

Q1-2013
Actualización del 
Reglamento sobre 
el Régimen de 
Protección al 
Usuario Final

Mediante oficio 8997-SUTEL-DGC-2014 se 
presentó al Consejo la nueva propuesta 
reglamentaria, la cual fue recibida por dicho 
órgano colegiado mediante acuerdo 
018-078-2014 con oficio 
0012-SUTEL-SCS-2015.

100%

Se evaluó a nivel nacional la calidad del 
servicio móvil, con recursos de la DGC 
y adicionalmente a través de la 
contratación de la licitación pública 
2014LN-000002-SUTEL.

Q1-2014
Evaluación de la 
calidad de los 
servicios, mediante 
el monitoreo de los 
indicadores 
técnicos

Se evaluaron 5 indicadores del Reglamento de 
Prestación y Calidad de los Servicios
Los datos procesados correspondientes a las 
evaluaciones realizadas se incorporarán a la 
página www.mapas.sutel.go.cr

100%

Se realizó licitación 
2014LA-000005-SUTEL para obtener 
la percepción de la calidad y grado de 
satisfacción de los usuarios de 
servicios de telecomunicaciones, se 
adjudicó a la empresa Demoscopia 
S.A. La finalidad del proyecto consistía 
en la aplicación de encuestas y análisis 
de sus resultados.

Q2-2014
Monitoreo de los 
indicadores  de 
eficiencia de la 
gestión de los 
operadores y 
proveedores para la 
prestación de los 
servicios de 
telecomunica-
ciones

Se evaluaron correctamente los siguientes 
operadores y proveedores de servicios de 
telecomunicaciones de telefonía fija (telefonía IP) y 
móvil, Internet fijo y móvil y Televisión por 
suscripción.

100%

CONTINÚA

Proyectos del Plan Operativo Anual
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3 El Consorcio SIMTEL Centroamérica-ANITE Finland OY interpuso el día 22 de octubre de 2014, ante la Contraloría General de la República recurso de 
apelación  al acto de adjudicación de la Licitación Pública Internacional 2014LI-000002-SUTEL y en el mismo acto se presentó a la SUTEL una denuncia en 
contra del acto de adjudicación de la Licitación Pública Internacional 2014LI-000002-SUTEL. La Contraloría General de la República mediante R-DCA-772-2014 
rechazó por extemporáneo el recurso de apelación interpuesto por parte del Consorcio de las empresas SIMTEL Centroamérica y Anite Finland OY. Asimismo, 
el Consejo de la SUTEL mediante acuerdo 017-068-2014 del 12 de noviembre de 2014 rechazó de plano por improcedente la denuncia presentada por 
parte del Consorcio SIMTEL Centrroamerica y Anite Finland OY. Siendo que todos estos hechos afectaron la correcta ejecución del citado proyecto.

 Tabla No.5
POA 2014 del área de Calidad de Redes

Proyecto Descripción Resultados Alcanzados Porcentaje
 de Avance

Implementar Sistema Automático de 
Reporte de Averías e Interrupciones, 
en cumplimiento de los artículos 19, 20 
y 26 del Reglamento de Prestación de 
Calidad de los Servicios (RPCS).  
Plataforma GIS para el reporte de 
interrupciones de servicio

Q5-2014
Implementación de 
sistemas de 
verificación de la 
Continuidad del 
servicio a nivel de 
operadores y 
proveedores de 
telecomunica-
ciones

El cartel de licitación 2014LA-00007-SUTEL fue 
adjudicado a la empresa Proyectos & Sistemas 
Proyectica S.A.

Dicha empresa desarrolló e implementó la 
plataforma que se encuentra actualmente 
instalada en los servidores de SUTEL. 

100%

Desarrollar, implementar y poner en 
marcha un sistema de información 
para realizar el registro en línea de los 
indicadores del Sector de 
Telecomunicaciones correspondientes 
a Calidad y Mercados.

TI-2
Servicios de 
Implementación 
para procesos de 
captura de 
información y 
cálculo de indica-
dores  para la 
Superintendencia 
de Telecomunica-
ciones (SUTEL)

El cartel de licitación 2014LA-000019-SUTEL, fue 
adjudicado al Consorcio Grupo Babel S.A. – 
Soluciones Informáticas Babel S.A.

En este proyecto la 
Dirección de Calidad 
brindó apoyo en lo 
correspondiente a sus 
competencias.

CONTINUACIÓN

El presente proyecto se compone de 
dos sub-proyectos: 

Q4-2014
Implementación de 
sistemas para la 
obtención de la 
percepción del 
usuario final sobre 
la calidad de los 
servicios de 
telecomunica-
ciones

El cartel de Licitación 2014LI-000002-SUTEL 
para el arrendamiento de una solución robusta y 
completa que permita evaluar la calidad del 
servicio de telefonía móvil e internet móvil de 
forma simultánea, fue adjudicado al Consorcio 
Sonivision S.A. - Rohde & Schwarz de México. 
El cartel de licitación abreviada 
2014LA-000017-SUTEL, fue adjudicado a la 
empresa Cellex Networks Systems (2007) Ltd., a 
través de su representante Al Castle 
Technologies.

El proyecto del 
arrendamiento 
operativo de un equipo 
para le medición de 
indicadores de calidad 
cuenta con un avance 
del 45% .3 
El proyecto de 
adquisición de 
licencias, unidades de 
medición y 
contratación de 
soporte y 
mantenimiento del 
sistema de interfaz aire, 
se concretó en un 
100%.

Arrendamiento operativo de un 
equipo para la medición de 
indicadores de calidad del servicio 
de telefonía móvil de voz y datos. 

Adquisición de licencias, unidad de 
medición y contratación del 
servicio de soporte y 
mantenimiento del sistema interfaz 
aire. 

1.

2.
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Asimismo, la unidad de Calidad de Redes desarrolló otros proyectos 
de carácter ordinario, como lo son:

• Implementación de la Portabilidad Numérica Móvil en 24 horas    
para el 28 de noviembre del 2014.

• Proyecto para el registro de Usuarios Prepago.
• Puesta en marcha del sistema WEB de homologación de 

terminales móviles y de banda libre.
• Establecimiento de regulación por resolución de la Norma D.98 

de Roaming.
• Revisión del Reglamento de Prestación y Calidad de los 

Servicios (RPCS).
• Revisión del Reglamento de Prestación y Calidad de los 

Servicios (RPCS).
• Estudio sobre la posible prórroga al Plan Nacional de Desarrollo 

de Red de los operadores de telefonía móvil (CLARO y 
Telefónica).
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Espectro 

La Unidad Administrativa de 
Espectro de la Dirección General 
de Calidad realiza las tareas 
operativas requeridas para la 
gestión, administración y control 
del espectro radioeléctrico.

Canon de reserva del 
espectro: tareas de Apoyo

La Unidad Administrativa 
de Espectro, con el apoyo 
de la Dirección General de 
Operaciones, formuló la 
planificación de proyectos y 
el presupuesto anual para 
el año 2015. Para cumplir 
con lo anterior, se realizaron 
múltiples tareas, como lo fue 
el empleo de la metodología 
de cálculo, realizar el proceso 
de audiencia pública para el 
canon que se recaudará durante 
dicho periodo, colaborar en la 
respuesta de las posiciones de 
los regulados, dar seguimiento 
sobre el efectivo pago por 
parte de los contribuyentes y 
atender consultas sobre el pago 
respectivo.

Coordinación nacional e 
internacional

Esta Dirección se ha dado 
a la tarea de atender las 
reuniones del Comité 
Consultivo Permanente 
II: Radiocomunicaciones 
incluyendo radiodifusión (CCP.II) 
de la Comisión Interamericana 
de Telecomunicaciones (CITEL).
Dadas las competencias 
establecidas por ley, son 
ahora el MICITT y la SUTEL, 
los encargados de integrar la 
delegación costarricense en 
estas reuniones. Su importancia 
radica en la definición del uso y 
asignación eficiente del espectro 
dirigido a las Administraciones, 
Miembros Asociados del CCP.
II, Autoridades Reguladoras y 
Observadores de la CITEL. 
En este espacio se coordina 
y discute deferentes puntos 
de vista de los Estados 
miembros, políticas y 
regulaciones en el sector de 
las telecomunicaciones, y se 
valoran aspectos técnicos para 
satisfacer necesidades de 
infraestructura específica, con el 
fin de preparar a la región para 
la próxima Conferencia Mundial 
de Radiocomunicaciones (CMR) 
de la Unión Internacional de 
Telecomunicaciones (UIT), para 
el año 2015.

ESPECTRO
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Atención de solicitudes de uso de espectro (concesiones 
directas y permisos)

En cumplimiento de los objetivos de Ley General de 
Telecomunicaciones (planificación, administración y control) sobre 
el uso del espectro radioeléctrico, para la emisión de los dictámenes 
técnicos, se utilizaron herramientas tecnológicas que brindan mayor 
precisión en los análisis de cobertura y cálculo de interferencias, 
tal y como lo son el CHIRplus FX, versión 2.0.0.47 y CHIRplus BC, 
versión 5.8.0, ambas de la empresa LStelcom.

La siguiente figura detalla la atención de 352 solicitudes de permiso 
de uso de frecuencias (concesiones directas y permisos):

Fuente: Dirección General de calidad

Gráfico No.6
Solicitudes de permiso de uso de espectro radioeléctrico atendidas en el 2014

Radioaficionados

214

Enlaces Microondas

17

Radiocominicación
Privada

113

Enlaces Satelitales

6
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Conformación y actualización de base de datos de los usuarios 
del espectro

Con la implementación del Sistema Nacional de Gestión y Monitoreo 
del Espectro (SNGME) se logró mejorar la base de datos de 
usuarios de espectro e incorporar los diferentes parámetros en las 
herramientas de administración y asignación que el sistema posee. 

Atención de denuncias (Interferencias, uso ilegal) 

El proceso de atención de denuncias de interferencias se ha 
agilizado con la entrada en operación del Sistema Nacional de 
Gestión y Monitoreo de Espectro, el cual permitió que con sus 
estaciones móviles y fijas y el centro de control, se pudieran 
detectar y resolver una cantidad importante de denuncias por 
interferencias.

Considerando que a inicios del 2014 se tenían registradas 48 
denuncias pendientes de atender de años anteriores, e ingresaron 
18 nuevas denuncias, para un total de 66 denuncias acumuladas. 
Con la nueva herramienta se logró resolver 41 denuncias, lo que 
significa que se atendió el 62% del total.
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Proyectos del Plan Operativo Anual 2014  del área de Espectro Radioeléctrico

Tabla No.6
POA 2014 del área de Espectro Radioeléctrico

Proyecto Descripción Resultados Alcanzados Porcentaje
 de Avance

El “Sistema Nacional de Gestión y 
Monitoreo del Espectro”, se llevó a 
cabo mediante la Licitación Pública 
Internacional 2012LI-000001-SUTEL, 
con el fin de contar con un Sistema 
que permita administrar, controlar y 
comprobar el uso eficiente del 
espectro radioeléctrico, las emisiones 
radioeléctricas, la detección, 
identificación y eliminación de 
interferencias perjudiciales. 

E1-2014
Adquisición de 4 
estaciones fijas, 2 
estaciones móviles 
y el Centro 
Nacional de 
Monitoreo para el 
SNGME

El Sistema Nacional de Gestión y Monitoreo de 
Espectro, conformado por 4 estaciones fijas, 2 
estaciones móviles y un centro de control entró 
en operaciones a partir del 6 de agosto del 2014.

100%

Ampliar el Sistema Nacional de 
Gestión y Monitoreo de Espectro, en la 
cantidad de una estación monitora fija, 
a ubicarse en Puntarenas, con el fin de 
que la SUTEL pueda llevar acabo un 
monitoreo continuo y en tiempo real 
dentro del área de Puntarenas centro, 
Caldera, Barranca, Esparza y demás 
alrededores

E2-2014
Ampliación del 
SNGME para 
adquirir 1 estación 
fija (Ejecución 
Parcial)

Esta Superintendencia obtuvo la autorización de 
la Contraloría General de la República (CGR) para  
realizar la ampliación requerida. 
Posteriormente, esta Dirección solicitó al Consejo 
de la SUTEL, la adjudicación de la modificación 
contractual de la Licitación Pública 
LI2012-000001-SUTEL, así como la autorización 
de firma del respectivo contrato.

50%4

Mediante Licitación Abreviada 
2014LA-000002-SUTEL se contrató 
los servicios profesionales para la 
medición de utilización de bandas de 
frecuencias atribuidas a servicios IMT y 
de radiodifusión sonora y televisiva. 
Dicha contratación fue ejecutada por la 
empresa Convertel que durante el año 
2014 la cual realizó mediciones a nivel 
nacional para verificar la ocupación de 
dicha banda.

E3-2014
Medir la ocupación 
y uso de 
frecuencias del 
espectro 
radioeléctrico para 
el 2014

Los datos obtenidos mediante la ejecución de 
esta contratación, sirven como insumo para la 
generación de informes de ocupación 
principalmente para las bandas de radiodifusión 
sonora y televisiva.

50%

4 Los problemas de recaudación del canon de reserva del espectro provocaron la limitación de los alcances de este proyecto. Asimismo se presentaron diversos retrasos en el 
proceso de solicitud de autorización a la Contraloría General de la República a fin de poder realizar la ampliación de la Licitación Pública Internacional 2012LI-000001-SUTEL, 
de acuerdo con los diversos oficios intercambiados, 3941-SUTEL-2014, 4428-SUTEL-2014, 5205-SUTEL-2014 y 5597-SUTEL-2014. Respecto a la gestión inicial debe 
señalarse que la Contraloría General de la República mediante oficio DCA-2417  del 12 setiembre del 2014, denegó a la SUTEL la viabilidad de la ampliación en los términos 
requeridos. Posteriormente, por medio de oficio 6895-SUTEL-CS-2014 del 09 de octubre de 2014, se solicitó nuevamente autorización a la Contraloría General de la República, 
la cual finalmente mediante nota 12962 DCA-3128 del 26 de noviembre de 2014, autorizó a la SUTEL de forma condicionada la realización de la ampliación requerida.
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Asimismo, la unidad de Espectro Radioeléctrico desarrolló otros 
proyectos de carácter ordinario, como lo son:

• Atención con alta prioridad de las adecuaciones de títulos 
habilitantes de espectro.

• Informe anual de la ocupación de bandas de radiodifusión 
televisiva.

• Informe anual de la ocupación de bandas de radiodifusión 
sonora.

• Puesta en operación del SNGME y demás sistemas de control y 
monitoreo de espectro (emc).
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Dirección General de 
FONATEL

A la Dirección General 
de FONATEL (DGF), le 
corresponde la administración 
del fondo solidario. Este tiene su 
fundamento en la Ley General 
de Telecomunicaciones (LGT), 
y la Ley de Fortalecimiento 
y Modernización del Sector 
Telecomunicaciones (LFMT), 
en donde se establece el marco 
jurídico para hacer efectivo el 
cumplimiento de los objetivos 
fundamentales del régimen 
de acceso universal, servicio 
universal y solidaridad.

La DGF se encargada de 
administrar y gestionar 
proyectos específicos en 
telecomunicaciones para 
procurar el acceso universal. Le 
corresponde evaluar el impacto 
de los mismos y coordinar con 
otras organizaciones según se 
determine. Está conformada 
por una unidad administrativa 
en materia de Administración y 
Control del Fondo.

Con fundamento en el Artículo 
31 y siguientes de la LGT 
debe promover el acceso 
universal, servicio universal 
y solidaridad e impulsar 
proyectos que contribuyan con 

la reducción de la brecha digital, 
garantizando mayor igualdad 
de oportunidades, así como el 
disfrute de los beneficios de la 
sociedad de la información y 
el conocimiento por medio del 
fomento de la conectividad, el 
desarrollo de infraestructura y 
la disponibilidad de dispositivos 
de acceso y servicios de banda 
ancha.

La SUTEL ha conformado 
para la administración del 
Fondo la Dirección General de 
FONATEL, con una estructura 
organizativa racional y 
sostenible presupuestariamente, 
complementada con recursos 
y servicios internos comunes.  
Esta estructura mínima para 
la ejecución del fondo está 
integrada por un Director 
General, un Profesional Jefe 
y cuatro profesionales con 
competencias técnicas en 
las áreas de la ingeniería en 
telecomunicaciones, legal, 
económica y financiera.  

La racionalidad de esta 
estructura organizativa para 
la administración del Fondo 
responde a la limitación 
establecida por ley de que los 
costos de administración de 
FONATEL no deben superar el 
1% de los recursos del Fondo.  

Dirección General de FONATEL
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Esta capacidad administrativa 
interna se complementa 
con servicios comunes de la 
organización de SUTEL y con 
los recursos específicos para 
la gestión de los proyectos 
y programas de FONATEL 
que se han conformado en el 
Fideicomiso constituido para 
este fin con el Banco Nacional 
de Costa Rica.

Rendición de cuentas: 
logros y oportunidades de 
mejora

Para el año 2014, FONATEL 
cerró con 13 proyectos ubicados 
en diferentes estados de 
avance, a saber:

• 2 Proyectos: Siquirres 
y Roxana en estado de 
producción

• 5 Proyectos de la zona norte: 
en estado de ejecución

• 6 Proyectos de la zona sur 
en estado de concurso

Además, se encuentra en 
proceso de formulación de los 
proyectos para la atención de la 
zona atlántica, y pacífico central 
y chorotega.

Para el 2015, se espera tener 
más de 19 proyectos de forma 
paralela, y la implementación 
de al menos 3 programas 
adicionales como aporte de la 
SUTEL en la administración 
del FONATEL para el acceso 
universal, el servicio universal 
de forma solidaria.

En este año se trabajó para  la 
consolidación de la estructura 
administrativa de la dirección, lo 
que implicó un trabajo estatégico 
de formulación de los macro 
procesos. A la fecha se cuenta 
con 3 macro procesos y 8 
procedimientos que dependen 
de ellos. En adelante, la gestión 
y rendición de cuentas girará 
sobre estos. Este proceso 
permitió a su vez evidenciar la 
necesidad de completar en el 
equipo administrativo nuevas 
competencias, así como la 
necesidad de compensar 
cargas de trabajo y generar 
eficiencias en la gestión que a 
su vez permita disminuir riesgos 
ante la creciente intensidad de 
trabajo y demanda del portafolio 
de proyectos en marcha. Se 
incorporan para el siguiente año 
3 recursos humanos adicionales, 
por lo que se contará con apoyo 
legal, económico y financiero, tal 
como se indicó al inicio.
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En materia de rendición de cuentas, según lo dispuesto por la ley, 
la SUTEL emitió los dos informes semestrales, al ente contralor y 
al Ministerio Rector y el informe anual a la Asamblea Legislativa; 
dichos informes acompañados de información de respaldo; tal es 
el caso de dos procesos de auditoría financiera contable de los 
recursos del fondo, con opiniones limpias en ambos casos.

Plan Anual de Programas y Proyectos con cargo a 
FONATEL

La Superintendencia se avocó a la ejecución y desarrollo de los 
Programas y Proyectos del Plan Anual, con cargo al Fondo Nacional 
de Telecomunicaciones (FONATEL), aprobado por el Consejo para 
el 2014. En el siguiente cuadro se pueden apreciar los Programas y 
Proyectos planificados para el 2014.

Tabla No.7
Programas y Proyectos 2014

Programa o Proyecto Presupuesto Total Estimado Ejecución vista para 
el año 2014

Programa de Acceso a 
Servicios de Telecomunica-
ciones en Comunidades no 
Conectadas o Subconecta-
das del País.

$139.285.993 $41.630.013

Programa de Subsidio al uso 
de los Servicio o Tarifas 
Diferenciadas para 
poblaciones vulnerables.

$50.000.000(1) $16.666.666(1)

Programa de Equipamiento 
para Centros de Prestación 
de Servicios Públicos.

$20.000.000(1) $20.000.000(1)

Proyecto para dotar de 
conectividad de Internet de 
banda ancha y renovación 
de equipos tecnológicos a 
las bibliotecas públicas

$1.500.000 $1.500.000

TOTAL en US$ $210.785.993 $79.796.679

Notas: (1) Estimación Preliminar. / Fuente: elaboración propia de la Dirección con base en la información del Fideicomiso 
de Gestión de Proyectos y Programas de FONATEL.
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Avance PAPyP con cierre 
del 2014

Como parte del Programa 
de Acceso a Servicios de 
Telecomunicaciones en 
Comunidades no Conectadas 
o Subconectadas, están 
en desarrollo 13 proyectos, 
indicados anteriormente, el 
detalle de avance se muestra a 
continuación:

i.Proyecto para Comunidades 
del Cantón de Siquirres: en 
estado de producción, al 100% 

ii.Proyecto para Comunidades 
de Roxana de Pococí: en 
estado de producción, al 100%

iii.Proyecto para la Atención 
de la Zona Norte Superior 
(Región Huetar Norte): al cierre 
del mes de noviembre, último 
mes reportado disponible para 
la elaboración de este informe, 
los porcentajes de avance para 
cada uno de los cantones es el 
siguiente:

• 100% Los Chiles 
•  99% Guatuso
• 40% Upala
• 41% San Carlos
• 53% Sarapiquí

iv. Proyecto para la Atención 
de la Zona Sur (Región 
Brunca):

• Corredores, Golfito, Osa, 
Coto Brus, Pérez Zeledón 
y Buenos Aires, estos 6 
proyectos han pasado por 
las etapas de formulación y 
se encuentran en la etapa 
de concurso de forma 
simultanea hasta el 06 
de febrero de 2014. Una 
vez recibidas las ofertas, 
estas se analizaran para 
su posterior adjudicación y 
pasar a la etapa de ejecución 
al operador (es) contratado 
mediante el concurso 
público.

v. Proyecto para la Atención 
de la Zona atlántica (Región 
Caribe):

• Guácimo, Limón, Matina, 
Siquirres, Talamanca y 
Pococí. Los 6 proyectos han 
pasado por las etapas de 
formulación y se encuentran 
en la etapa de revisión en 
la SUTEL para pasar luego 
a la etapa de concurso de 
forma simultánea. Se espera 
el concurso para el primer 
semestre de 2015. 
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vi.Proyecto para la Atención 
de la Zona Pacífico Central y 
Chorotega (Región Pacífico):

• Los proyectos se encuentran 
en una etapa inicial de 
formulación y se espera tener 
la formulación para el primer 
semestre de 2015 para luego 
pasar a la etapa de concurso 
en el segundo semestre del 
mismo año. 

Programa: Subsidio al 
uso de los Servicio o 
Tarifas Diferenciadas para 
poblaciones vulnerables.

El programa ha continuado su 
etapa de formulación y revisión 
en la Dirección de FONATEL y 
ya se cuenta con un cronograma 
de ejecución para ponerlo en 
producción durante el segundo 
semestre del 2015. Para este fin, 
eran necesario los procesos de 
articulación para acceder a las 
bases de datos de poblaciones 
objetivo ya calificadas por 
entidades del estado, con 
el objetivo de acreditar las 
condiciones de vulnerabilidad. 
Para ello, durante el último 
trimestre se intensificó el trabajo 
con autoridades del IMAS y 
se cuenta con un convenio 
marco que se espera firmen 

ambas instituciones durante el 
mes de enero de 2015. Esto le 
permitirá a la SUTEL acceder a 
la información de poblaciones 
calificadas sujetas de beneficio 
del programa. 

Programa: Equipamiento para 
Centros de Prestación de 
Servicios Públicos.

La ejecución de este programa 
fue afectada por el cambio de 
Administración y del personal 
encargado en los ministerios. 
Se espera que para el primer 
trimestre del 2015 se presenten 
avances importantes en este 
programa, dado que se han 
mejorado los canales de 
comunicación.  Cabe destacar 
los Convenios firmados con 
IMAS, INEC, PROSIC-UCR, 
entre otros.

Proyecto para dotar de 
conectividad de Internet de 
banda ancha y renovación 
de equipos tecnológicos a las 
bibliotecas públicas.

El avance estos programas 
depende del apoyo y acceso a 
la información que emane de 
los Ministerios. Se ha retomado 
este tema desde el Despacho 
de la Ministra de Cultura y el 
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Programa de CECIS que promueve el Micitt, por lo que se trabaja 
para que esta sinergia permita equipar al Sistema Nacional de 
Bibliotecas en el próximo año.

Red de coordinación para la ejecución del fondo: una 
necesidad de articulación

La ejecución de los proyectos de servicio universal con cargo al 
fondo exige un compromiso y un nivel importante de coordinación 
y seguimiento, es por ello que se ha emprendido una tarea de 
coordinanción institucional. 
En la siguiente gráfica se puede apreciar la mayoría de las 
instituciones con las que se esta interactuado de forma proactiva, 
hasta lograr la firma de convenios insterintitucionales, que nos 
permite formalizar y delimitar responsabilidades, tal es el caso de 
las 11 Minucipalidades de las zonas norte y sur, el INEC, MEP, 
Micitt, Ministerio de Salud, UCR.

Gráfico No.7
 Red Coordinación interinstitucional

Fuente: Dirección General de FONATEL
Relaciones formales: convenvios, contratos, cartas de entendimiento.
Relaciones de comunicación, coordinación e intercambio de información.
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Con estos programas, más el proceso de planificación, presu-
puestario y de ejecución del Plan Anual de Programas y Proyectos 
del 2015, se pretende aumentar la disponibilidad de los servicios de 
telecomunicaciones enfocados a las zonas y poblaciones más vul-
nerables y cumplir así con el mandato de ley y las políticas públicas, 
como instrumento de solidaridad e inclusión social, de forma trans-
parente, responsable, diligente, apegados a la ley y a los principios 
del quehacer público, liderazgo, bajo un modelo de gestión y geren-
cia pública eficiente.

Planificación de los Programas y Proyectos 2015

El resumen de los Programas y Proyectos así como las estima-
ciones presupuestarias para la implementación de los proyectos y 
programas contenidos en este plan se muestra en la siguiente tabla. 
Los programas y proyectos al tener un horizonte multianual y por 
ende un flujo de caja plurianual poseen un horizonte más allá del 
año calendario. En este cuadro por efectos  presupuestarios, solo se 
reflejan las estimaciones para el año base 2015.

Tabla No.8
Programas y Proyectos 2015

Programa o Proyecto Detalle del Programa
 o Proyecto

Ejecución prevista para 
el año 2015

Programa 1: 
Comunidades Conectadas

Atención a regiones: Atlántico, 
Pacífico Central y Chorotega. 

Atención a Territorios Indígenas. Total 
estimado $ 12.000.000

Promoción de servicio de telecomuni-
caciones a poblaciones en condición 
de vulnerabilidad (fase 1). Total 
estimado $ 50.000.000 por 3 años

$ 54.274.331

$ 8.333.333

$ 2.400.000

Subprograma CECI’s

Puntos de Acceso Comunitario a 
Internet. Total estimado $ 4.000.000

$ 1.000.000

$ 1.200.000

Equipamiento para CPSP. Total 
estimado $ 20.000.000

$ 4.000.000

Programa 4: Centros 
Comunitarios Inteligentes y 
Puntos de Acceso Comuni-
tario a Internet

Programa 2: Hogares 
Conectados

Programa 3: Soluciones 
Tecnológicas para CPSP

TOTAL en US$ $71.207.665 (1) 

Notas: (1) Estimación Preliminar / Fuente: Dirección General de FONATEL
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Este Presupuesto Total Estima-
do de los Proyectos por desar-
rollar con cargo a FONATEL, 
incluidos en este plan 2015 dará 
continuidad a la ejecución 2013 
/ 2014, así como las inversiones 
nuevas para este año.

Proyectos Ordinarios

De acuerdo con el Plan Anual 
Operativo (PAO 2014), la gestión 
interna de la Dirección impulsó 
los siguientes proyectos:

• Desarrollo de un modelo 
automatizado para el control 
de ingresos y fiscalización 
de cobro de la Contribución 
Especial Parafiscal a 
FONATEL: con este proyecto 
se espera llevar aún mejor 
el control de los ingresos 
y evitar errores humanos 
en elprocesamiento de la 
información.

• Desarrollo de los insumos 
para la aplicación del 
Mecanismo de Imposición 
de Obligaciones Específicas 
de Acceso y Servicio 
Universal: el resultado 
final de este proyecto será 
una nuevo reglamento de 
serivio universal así como 
los mecanismos para la 
aplicación de la asignación 
directa de proyectos de 
servicio universal a los 
operadores.

• Desarrollo de un modelo 
de supervisión para la 
infraestructura de los 
proyectos de FONATEL: 
este permitirá el proceso 
de supervisión, asignando 
responsabilidades en dicha 
gestión, especialmente 
enfocado en el Programa de 
Comunidades Conectadas.

Adicionalmente la Dirección 
emprendió para la gestión de 
los proyectos y en cumplimiento 
de las responsabilidades que le 
competen para procurar el acce-
so universal y evaluar el impacto 
de los proyectos, un modelo de 
Sistema de Monitoreo de In-
dicadores (SMI). En la gráfica 
siguiente se puede apreciar el 
modelo conceptual general. 
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En el marco de este modelo, se han generado los supuestos para el 
cumplimiento de los objetivos últimos que produzcan el efecto e im-
pacto esperado. Es así como la SUTEL ha compartido tanto con la 
Contraloría General de la República como con el Ministerio de Cien-
cia, Tecnología y Telecomunicaciones los avances de este modelo, 
teniendo como único objetivo lograr un eficiente aprovechamiento y 
un mayor impacto de la inversión.

Gráfico No.8
Sistema de Monitoreo de Indicadores (SMI)

Hacia un conocimiento especializado del SU:

Fuente: Dirección General de FONATEL
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Evaluación de Impacto: Sistema de monitoreo de indicadores de SU
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A seis años de la promulgación 
de la Ley General de 
Telecomunicaciones, 
la Superintendencia de 
Telecomunicaciones alcanza 
para el año 2014, logros 
relevantes para la consecución 
de los objetivos y obligaciones 
que la ley le encomienda.

La dinámica del mercado ha 
permitido que más usuarios 
disfruten de servicios de 
telecomunicaciones, pues el 
sector es dinámico, productivo, 
competitivo y generador de 
empleo. Del informe se puede 
concluir que la gestión de la 
SUTEL ha contribuido con el 
desarrollo y crecimiento del 
sector, trayendo para el país 
beneficio y progreso.

En adelante la SUTEL abordará 
retos de igual importancia, en 
torno a: 

• Ahondar en un mayor 
conocimiento del usuario, 
para enfocar adecuadamente 
las acciones que promuevan 
el ejercicio de sus derechos y 
obligaciones.

• Promover mayor dinamismo 
al mercado de las 
telecomunicaciones

• Visualizar el entorno de 
las telecomunicaciones en 
función de los ecosistemas 
TIC en el país

• Mantener la promoción del 
aprendizaje y crecimiento 
organizacional

• Vemos con optimismo los 
siguientes periodos, para 
continuar asumiendo los 
retos planteados.

CONCLUSIONES




