


Introducción
La Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos (ARESEP) es una institución pública creada con el fin de fiscalizar la prestación de los servicios públicos, tales como transporte, acueducto, alcantarillado, electricidad, combustibles, entre otros.
La Institución se rige por medio de la Ley 7593 (promulgada en 1996) y modificada en 2008, 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.
En la ARESEP existe una Dirección General de Atención al Usuario, la cual se encarga de tramitar y atender las quejas recibidas de los usuarios, donde se tramitan unas 1500 quejas mensuales.
Por su parte, la Contraloría de Servicios (CS) es una instancia adscrita al Despacho del Regulador General, la cual tiene como función principal recibir, tramitar y resolver quejas contra los funcionarios de o procesos que desarrolla la ARESEP para los públicos externos e internos, y que dadas las denuncias o reclamos de los usuarios se requiere mejorar los mismos.

Reseña histórica
El 31 de julio de 1928 se emitió la ley que creó el Servicio Nacional de Electricidad (SNE), el cual empezó a controlar a las compañías eléctricas privadas para que mantuvieran tarifas bajas para los abonados, bajo el principio regulatorio “servicio al costo”. Entre 1932 y 1940 se dieron ingentes esfuerzos por regular las empresas extranjeras, hasta culminar en convenios que aún hoy están vigentes. Pero en este periodo el servicio eléctrico es deficiente y con altos costos operativos.
El SNE resultó ser un órgano propiciador del desarrollo nacional. En la década de los 40 se le adjudicó la regulación del alumbrado público y acueductos, lo que permitió que se instalara esta infraestructura en todos los cantones del país. En este periodo el SNE reguló instituciones descentralizadas recién creadas como el Instituto Costarricense de Electricidad, Acueductos y Alcantarillados, Juntas Administradoras de Servicio Eléctrico (Alajuela, Cartago, Heredia) y cooperativas eléctricas de San Carlos, Nicoya, Alfaro Ruiz y en la zona de los Santos (cantones de Tarrazú, Dota y León Cortés). Posteriormente, el SNE adquirió la mayoría de las acciones del sistema telefónico y la creación del sistema nacional interconectado que pertenecían a la CNFL.
En los 90, se desarrolló un nuevo concepto de regulación que logra concretarse en la Ley 7593 que transformó al SNE en la Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos de Costa Rica (ARESEP), bajo la autoridad del Licenciado Leonel Fonseca Cubillo, el primer Regulador General del país.
La ARESEP enfrentó el desafío de consolidar el sistema regulatorio en el país, mejorar su estructura organizativa para reglar los servicios de energía, concesión de obra pública, telecomunicaciones, agua, saneamiento ambiental, combustibles y transportes.
En 2016 ARESEP cumple 20 años de regulación bajo el esquema multisectorial y especializado. En mayo de este año asume como Regulador General el economista Roberto Jiménez Gómez.

Servicios regulados
La ARESEP regula 24 servicios públicos diferentes que se clasifican de la siguiente manera:
	Sector
	Subsector
	Tipo de servicio

	Agua
	Acueductos
	· Redes principales y acueductos rurales
· Hidrantes

	
	Alcantarillados
	· Alcantarillados

	
	Riego y avenamiento
	· Riego y avenamiento
· Piscicultura

	Energía
	Electricidad
	· Generación
· Transmisión
· Distribución
· Alumbrado público

	
	Hidrocarburos
	· Distribución en plantel de combustibles
· Transporte de combustible 
· Estaciones de servicio  (regulares, marítimas, aéreas)
· Distribución sin punto fijo de venta (“peddlers”).
· Envase y distribución de GLP

	Transporte
	Transporte de pasajeros y carga
	· Buses
· Taxis
· Ferrocarril de carga
· Ferrocarril de pasajeros
· Cabotaje

	
	Infraestructura de transporte
	· Aeropuerto (servicios del aeropuerto a las aerolíneas)
· Puertos, pasajeros
· Movimiento de carga portuaria (carga y descarga)
· Estiba y desestiba

	
	Correos
	· Servicios postales sociales



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

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

Valores 

Excelencia
Transparencia
Independencia
Integridad
Solidaridad
Diálogo y participación


Objetivos estratégicos

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

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

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

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

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





Estrategias 

Estrategias: Objetivo Estratégico 1
E1.1	Desarrollar instrumentos de información pertinentes y accesibles para incrementar la capacidad de incidencia de los usuarios.

E.1.2	Procurar la inclusión de las demandas, necesidades y aspiraciones de los usuarios en la definición de la oferta y la prestación de los servicios públicos regulados por parte de los operadores. 

E.1.3	Fortalecer las instancias de la Aresep para atender oportunamente las demandas de los usuarios de los servicios públicos procurando su satisfacción y bienestar.

E.1.4	Desarrollar instancias, espacios y mecanismos de participación acordes con las necesidades y particularidades de los grupos de usuarios y prestadores de servicios para incrementar la efectividad de los procesos de participación social.

E.1.5	Procurar la atención y satisfacción oportuna y sin discriminación, de las necesidades y requerimientos de los usuarios, por parte de los prestadores de servicios.

Estrategias: Objetivo Estratégico 2
E.2.1	Establecer mecanismos de coordinación permanentes con instituciones y organizaciones que tengan competencias concurrentes y complementarias para la regulación, fiscalización y control de los servicios públicos.

E.2.2.	Desarrollar espacios de consulta y participación social que promuevan un papel más activo de los usuarios en la fiscalización de la calidad de los servicios públicos y que permitan la inclusión y satisfacción de sus necesidades.

E.2.3	Promover alianzas con organizaciones y mecanismos de coordinación para el estudio y análisis de la calidad en cada servicio regulado que permitan incorporar mejoras y adecuarlos a los estándares internacionales y a las necesidades y particularidades de los grupos de usuarios. 

E.2.4	Fortalecer el marco normativo y los mecanismos de regulación de la calidad de los servicios públicos, para ejercer una fiscalización efectiva y exigir mayores estándares que permitan aplicar sanciones e incentivos según correspondan.


Estrategias: Objetivo Estratégico 3
E.3.1	Definir instrumentos de regulación con sustento fáctico, análisis de sensibilidad, escenarios y comparaciones internacionales que promuevan la eficiencia y la innovación en la prestación de servicios públicos.

E.3.2	Velar por el cumplimiento de la prestación de los servicios públicos al costo, incorporando criterios de calidad, costos, equidad social, sostenibilidad ambiental e incentivos a la productividad que aseguren el desarrollo y sostenibilidad de las actividades. 

E.3.3	Fortalecer el marco normativo y regulatorio para exigir mayor rigurosidad en la información que entregan los prestadores de los servicios públicos y establecer sanciones e incentivos según correspondan.

E.3.4	Desarrollar instancias, espacios y mecanismos de participación acorde a las necesidades y particularidades de los grupos de usuarios y prestadores de servicios públicos para incrementar la efectividad de los procesos de participación social.

E.3.5	Incorporar en el diseño e implementación de las metodologías tarifarias, la estimación precisa de los costos de la regulación.

E.3.6	Promover reglas de competencia de mercado en los casos en que sea legal y técnicamente posible y para beneficio de los usuarios.

E.3.7	Fortalecer el marco normativo y los mecanismos de regulación de la calidad en el diseño de los instrumentos de regulación. 


Estrategias: Objetivo Estratégico 4
E.4.1.Promover mayor eficiencia y eficacia en la ejecución de los recursos provenientes del canon de regulación.

E.4.2.Fortalecer el direccionamiento estratégico institucional para el cumplimiento de los objetivos y metas estratégicas y la concordancia con los planes nacionales y sectoriales.

E.4.3.Promover una gestión integral del talento humano en la organización procurando condiciones de trabajo adecuadas y el fortalecimiento de las capacidades y el conocimiento.

E.4.4.Definir una estructura organizacional que fortalezca la complementariedad entre las diferentes dependencias, el trabajo por procesos sustantivos, que evite duplicidades y promueva el uso eficiente de los recursos y la medición del desempeño.

E.4.5.Promover una cultura y gestión orientada a la excelencia técnica para ejercer una regulación efectiva y de impacto positivo en la sociedad.

Estrategias: Objetivo Estratégico 5
E.5.1.Reforzar la figura de la Autoridad como ente independiente y autónomo que regula servicios públicos promoviendo cambios en la normativa para adecuar la regulación al entorno, armonizando los intereses de los usuarios y los prestadores de servicios públicos para la búsqueda del bien común.

E.5.2.Medir y evaluar el impacto de la regulación para determinar su contribución a la calidad de vida, el bienestar y la competitividad de la sociedad costarricense.

E.5.3.Establecer vínculos permanentes de comunicación con los órganos de control, las instituciones, órganos políticos, sectores regulados y formadores de opinión para retroalimentar oportunamente sobre la labor desarrollada en la regulación de los servicios públicos.

E.5.4.Fortalecer la comunicación interna y externa como herramienta de apoyo a la gestión, para la rendición de cuentas y dar a conocer el aporte de la institución a la sociedad.

E.5.5. Desarrollar mecanismos de obtención de información técnica y financiera de las empresas, organizaciones e instituciones relacionadas para los análisis regulatorios.


Funciones de la Contraloría de acuerdo con el Reglamento interno:

La Contraloría de Servicios es responsable de propiciar y facilitar la participación ciudadana en la fiscalización de la prestación de los servicios que brinda la Aresep, con el fin de garantizar la satisfacción de los administrados, el uso racional de los recursos públicos y contribuir a la gestión de la calidad.

La Contraloría de Servicios Institucional debe establecer mecanismos para que la población ejerza su derecho de petición, manifestando su conformidad o inconformidad sobre la calidad de los servicios que presta la Aresep y, consecuentemente, garantizar que sus demandas sean resueltas.

Las funciones establecidas en el Reglamento de la Contraloría de Servicios, son las siguientes:

· Promover una cultura institucional con la persona como eje central de su actuación, orientada a la satisfacción de las necesidades de información y orientación del usuario.
· Promover la eficacia y eficiencia en la prestación de los servicios públicos. 
· Desarrollar procedimientos accesibles y expeditos para la presentación y solución de reclamos de los usuarios. 
· Garantizar una pronta y adecuada respuesta a los usuarios. 
· Apoyar el proceso de modernización institucional, mediante la generación de información y propuestas, que faciliten la toma de decisiones para mejorar el servicio y asegurar la satisfacción del usuario.
· Las que la Junta Directiva le asigne mediante el Reglamento interno de funcionamiento de la Contraloría de Servicios de Aresep.
· Todas aquellas otras funciones que le asigne la Junta Directiva o el Regulador General atinentes a la Contraloría de Servicios Institucionales.

Alineamiento estratégico – acciones estratégicas:

Los objetivos estratégicos que se adecúan a las funciones de la Contraloría son:

E1.3 Fortalecer las instancias de la ARESEP para atender oportunamente las demandas de los usuarios de los servicios públicos procurando su satisfacción y bienestar.
E4.5 Promover una cultura y gestión orientada a la excelencia técnica para ejercer una regulación efectiva y de impacto positivo en la sociedad.

La operacionalización de estos objetivos, se traduce en las siguientes acciones:

· Atención de consultas y quejas por Contraloría de Servicios  
· Canalizar las consultas, quejas y denuncias presentadas contra la gestión que realiza la Institución, y procurar la atención del problema.
· Velar por la prestación de servicios de calidad en la Institución, sujetos a la legalidad, plazos y atención adecuada de los usuarios.














Plan anual de trabajo:

	Objetivo anual operativo
	Meta
	Indicador
	Actividades
	Tiempo
	Responsable

	1. Atención de consultas y quejas

	Atender al menos a 20 usuarios que requieran agilizar sus trámites o deben aclarar trámites, requisitos, etc.

	20 usuarios

	Atención personal, telefónica y electrónica de usuarios que presentan quejas.
Brindar información solicitada o que sean guiados en los trámites internos.
Solicitudes a las distintas instancias para la atención de los usuarios.
	Todo el año
	Contralor

	2. Canalizar las consultas, quejas y denuncias que se presentan con la gestión que realizan los funcionarios o la Institución 
	Reorientar casos de denuncias a cada instancia y lograr la atención del caso.
	100% de los casos
	Solicitudes a las distintas instancias para la atención de los usuarios.
Seguimiento de los casos.
Respuesta a los usuarios.
	Todo el año
	Contralor

	3. Velar por la prestación de servicios de calidad
	Enviar mensajes por correo electrónico de cómo atender a los usuarios
	10 mensajes
	Mensajes con consejos prácticos de cómo atender a los usuarios.
	Todo el año
	Contralor

	4. Elaborar informe anual de trabajo de la Contraloría de Servicios.
	Elaborar informe final de labores.
	1 informe
	Elaboración de informe final de trabajo.
	Una vez al año
	Contralor
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