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Contralora de Servicios: Ana Carolina Mora R.

Febrero 2014
Introducción 

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

La Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos (ARESEP) es una institución pública, creada mediante la ley 7593 de 1996. Su propósito es 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.
MISIÓN

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

VISIÓN

Ser una Autoridad Reguladora:

· comprometida con los usuarios de los servicios, 

· independiente en la toma de sus decisiones, 

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

· de alta credibilidad en la sociedad costarricense y ante la comunidad internacional; y con un equipo de trabajo competente, motivado y comprometido con los objetivos institucionales.

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

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

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

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

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

	Nombre completo:
	Dennis Meléndez Howell

	Correo electrónico: 
	melendezhd@aresep.go.cr

	Profesión:              
	Economista

	Teléfono: 

Fax: 
	2506-3200 ext. 136
2215-6052


2) Normativa:

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

Indicar fecha de emisión: 

Observaciones:
Se publicó en el diario La Gaceta 24 del 4 de febrero del 2014
3) Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institución: 
a. Fijar precios y tarifas a los servicios públicos regulados.
b. Velar por el cumplimiento de las normas de claridad, cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestación óptima.

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

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

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

	Nombre completo:
	Ana Carolina Mora Rodríguez

	E-mail:
	cmora@aresep.go.cr

	Profesión:              
	Periodista

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

	
	Otro (  )  

	Puesto:
	Profesional 5

	Nombramiento:
	Propiedad (X)
	Interino (   )
	
	

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

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


5) Datos de la Contraloría de Servicios:

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


	Ubicación física:
	Primer y segundo piso

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

	E-mail:
	cmora@aresep.go.cr

	Teléfono (s):
	2506-3290 ó 2506-3200 ext. 104

	Fax:
	2215-6052


II. Recursos 

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

	No (   )
	


3) Recursos físicos, tecnológicos, materiales y equipo:
	Recursos físicos
	Si
	No
	Cantidad

	Cuenta con su propio espacio físico (oficina)
	X
	
	

	Cuenta con espacio físico adecuado
	X
	
	

	Cuenta con fax
	X
	
	1

	Cuenta con teléfono
	X
	
	1

	Cuenta con línea telefónica propia
	X
	
	1

	Cuenta con computadora
	X
	
	1

	Cuenta con impresora
	X
	
	1

	Cuenta con fotocopiadora
	X
	
	1

	Cuenta con materiales de oficina necesarios
	X
	
	

	Cuenta con acceso a Internet
	X
	
	

	Otros: escáner, cámara digital, cámara filmadora
	X
	
	1


4) Normativa:

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

Se publicó en el diario La Gaceta 24 del 4 de febrero del 2014.
III. Metodología:
1) Indique los canales que utiliza la Contraloría de Servicios para informar y orientar a los usuarios de los servicios que presta la institución:

	(    )
	Pizarras

	(    )
	Panfletos o Brochures

	(    )
	Afiches o Circulares

	(    )
	Televisión

	(    )
	Radio

	(    )
	Periódicos

	( X )
	Otros, indique: personalmente, buzón de sugerencias, sitio Web y correo electrónico.


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

	(    )
	Cuestionarios con entrevistador

	( X )
	Cuestionarios auto administrados

	(    )
	Cuestionarios telefónicos

	(    )
	Entrevistas colectivas

	(    )
	Cliente incógnito

	( X )
	Otros, indique: conversaciones con funcionarios, empresarios y usuarios de los servicios institucionales.


3) Sobre la estructura organizativa de la institución, ¿Considera usted que esta es la adecuada para lograr la excelencia en la prestación de los servicios?, explique. 
Si. La ARESEP está organizada con una estructura piramidal, encabezada por el Regulador General, de donde se derivan cuatro áreas sustantivas: Intendencias de Energía, Transporte y Agua, y la Dirección de Atención al Usuario y por otro lado, se desarrolla la gestión administrativa (Gerencia de Operaciones y las diferentes dependencias de apoyo a la gestión).

Las Intendencias empezaron a funcionar en noviembre del 2012, por lo que durante el 2013 se consolidó esta estructura.

Además, hubo cambios en el Reglamento de Organización y Funciones que realiza un rediseño administrativo en la atención de quejas y denuncias de los usuarios. Ante la acumulación de quejas que se suscitó entre 2008 y 2013, el Regulador General creó un Comité de Trámites Administrativos encargado de atender y resolver las quejas y denuncias. Este Comité está conformado por diferentes técnicos especialistas y deberán concluir el proceso en abril del 2014.
4) Indique cuales son las principales necesidades que tiene la Contraloría de Servicios para llevar a cabo su labor de mejor manera.
a. Se está en proceso de contratar una persona que se encargue de la Contraloría a tiempo completo.
b. Continuar con procesos de simplificación de procedimientos internos.
c. Capacitar a los funcionarios sobre el trabajo que realiza la ARESEP, así como unificar interpretaciones de trámites legales.
5) Necesidades de capacitación:  
· Procedimiento administrativo sancionatorio según la Ley General de Administración Pública y diferentes leyes de protección de los derechos de los usuarios.
IV. Deficiencias institucionales 

	Deficiencia institucional
	Acción estratégica

	1. Recursos contra resoluciones pendientes en la Intendencia de Transporte (de otros años).

	La Intendencia de Transporte es la que tiene la mayor carga de trabajo en la ARESEP, y tiene más de 100 recursos pendientes de resolver, que se han acumulado de años atrás.

Se debe integrar un grupo de abogados (de otras áreas) que procedan a revisar y resolver lo que corresponda, para dar el apoyo que requiere la Intendencia de Transporte.

	2. Trámites de quejas (antiguas)
	Se espera que con la creación de la Comisión de Procedimientos Administrativos se saque la presa de quejas pendientes.


V.  Estadísticas de resultados de gestión

Durante el año 2013, la Contraloría de Servicios atendió 29 consultas de información (relacionadas principalmente con el tema tarifario).

De acuerdo con las inconformidades reportadas por los usuarios, se clasifican en usuarios externos e internos. Los usuarios externos pueden reportar cuatro tipos diferentes de inconformidades: información, calidad del servicio, trato a los usuarios e instalaciones. En la ARESEP las inconformidades son en las áreas de información y calidad del servicio, debido a la tardanza para los diferentes trámites. En el 2013 se recibieron 2 inconformidades por información y 42 en calidad del servicio. No hubo ninguna queja por el trato brindado por los funcionarios o sobre las condiciones del inmueble. Finalmente, solo hubo una inconformidad interna.

1) Consultas: Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera inmediata y no ameritan la apertura de un expediente. Ver tabla 1 (pag. 9)
2) Inconformidades externas: Se incluyen las inconformidades reportadas por usuarios externos sobre los servicios/productos que presta la institución. Ver tablas  2 y 3  (pag. 10).
3) Inconformidades internas: Se incluyen las inconformidades reportadas por usuarios internos sobre los servicios/productos que presta la institución. Ver tabla 4 (pag. 11).
4) Unidades organizacionales: Se incluye la información de las principales unidades organizacionales que originan las inconformidades, tanto de usuarios internos como externos. Ver tabla 5 (p. 12)
5) Mejoras percibidas: Se refiere a los servicios o productos que han disminuido el volumen de inconformidades, señalando los datos correspondientes al período evaluado así como los del período inmediato anterior. Ver tabla 6 (pag. 13)
6) Distribución de usuarios: Se deben indicar cada uno de los servicios o productos estratégicos que brinda la institución, indicando la cantidad de usuarios para cada uno de ellos en el período evaluado y el número de usuarios atendidos en el período anterior. Ver tabla 7 (pag. 14).
7) Proyecto trámite quejas autobús: Se redireccionan las quejas recibidas en el Facebook de ARESEP hacia las empresas responsables de los servicios (pag. 15).

VI. Aspectos a mejorar

De acuerdo con la información recabada sobre la percepción de los usuarios, se podrían mejorar:
a. Uniformar criterios de interpretación de la ley de la ARESEP, porque hay disonancia entre una oficina y otra.

b. Agilizar trámites de quejas, recursos, refrendo de contratos

c. Mejorar seguimiento de las quejas
d. Traslado de las oficinas de la ARESEP hacia el centro de San José (para facilitar el acceso).

VII.   Recomendación a las autoridades superiores

	Recomendación
	Recomendación implementada 

(indicar acción realizada)
	Recomendación no implementada 

(indicar motivo)

	a. Uniformar criterios de interpretación de la ley
	Se capacitó a un grupo de abogados de diferentes departamentos de la Institución, pero este proceso debe ser continuo y abarcar a la mayor cantidad de profesionales posible.
	

	b. Agilizar trámites administrativos
	La Intendencia de Transporte es la que registra la mayor cantidad de gestiones a su cargo, y desde hace varios años arrastra una gran cantidad de casos pendientes (recursos, refrendos)
	Se requiere de personal adicional que realice estas labores

	c. Mejorar seguimiento de las quejas
	El Regulador General conformó una Comisión especial de Trámites Administrativos, encargada de analizar y procesar más de 1000 quejas acumuladas de todas las áreas. 
	

	d. Traslado de oficinas
	Se contrató a la UCR para que realizara un análisis de las diferentes opciones de edificio para la ARESEP y SUTEL.
	


VIII. Acciones adicionales:

Se continúa con el desarrollo del proyecto de quejas a través del Facebook institucional, las cuales se redirigen a las empresas de transporte para su atención y que informen a la ARESEP las acciones realizadas.

Se realizó un taller con abogados de la Institución para armonizar criterios sobre los trámites de quejas y denuncias de los usuarios.

Los temas relacionados con la Simplificación de Trámites los desarrolla la Dirección General de Atención al Usuario (DGAU) y no lo asume esta Contraloría de Servicios.

IX.  Recomendaciones a la Secretaría Técnica: 

a. Emitir boletín mensual sobre las acciones que realizan otras Contralorías de Servicios o se informe sobre derechos de los usuarios, resúmenes de las leyes, y otra información de interés. 

X. Anexos: 
Anexo 1:  Organigrama ARESEP
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Consultas
	Institución: Autoridad Reguladora de los Servicios Públicos

	Dependencia: Contraloría de Servicios

	Período: 2013 ARESEP

	
	
	

	Tabla 1

No.

Principales Consultas/Solicitudes de información 

Detalle

Total Recibidas

Total Resueltas

Total Resueltas (%)

1

Estado del trámite

27

11

40,74%

2

Información tarifaria

11

11

100,00%

3

Sobre transporte público

5

5

100,00%

4

Audiencia pública

1

1

100,00%

5

Otros servicios

1

1

100,00%

6

Solicitud reunión

1

1

100,00%
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Inconformidades Externas

La principal queja de los usuarios es por la tardanza en los trámites de quejas y denuncias (tabla 3). A partir de noviembre del 2013 se dio una distribución de estas tareas, por lo que durante los primeros 10 meses del año estuvo a cargo de cada una de las Intendencias, y en los últimos meses asumió la Dirección General de Atención al Usuario. Además, el trámite final recaía en el Regulador General. Ante la gran cantidad de quejas acumuladas en los últimos cinco años, se creó un Comité especial encargado de poner al día estos trámites.

No se generó ninguna queja por el trato de los funcionarios, ni por las instalaciones.

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 2

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

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Ausencia en pliego tarifario
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	2
	Tardanza en pago de suministro
	1
	0
	1
	100,00%
	0,00%
	100,00%

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

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tabla 3

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

	
	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	1
	Tardanza en trámite de queja o denuncia
	25
	17
	42
	59,52%
	40,48%
	100,00%

	
	Total
	25
	17
	42
	1250,00%
	850,00%
	2100,00%
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Inconformidades Internas

	Institución:  ARESEP
						
	Dependencia: Contraloría de Servicios
						
	Período: 2013
						
								
		Tabla 4

	No. 

	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Internos


		Detalle

	Términos Absolutos

	Términos Relativos


			Resueltas

	En Proceso

	Total Recibidas

	Resueltas

	En Proceso

	Total Recibidas


	1

	Cambio de lugar de trabajo

	1

	0

	1

	100,00%

	0,00%

	100,00%


		Total

	1

	0

	1

	100,00%

	0,00%

	100,00%
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Unidades organizacionales

	
	Tabla 8

	No.
	Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades

	
	Unidad Organizacional
	Total Inconformidades
	Total inconf. (%)

	1
	Dirección Protección Usuario
	1
	2,22%

	2
	Intendencia Transportes
	10
	22,22%

	3
	Intendencia Energía
	4
	8,89%

	4
	Administrativo
	2
	4,44%

	5
	Despacho Regulador/Comisión Trámites Administrativos
	28
	62,22%

	
	Total
	45
	100,00%
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Mejoras percibidas

	Institución: ARESEP
	
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2012-2013
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 7

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

	
	Detalle
	Total inconformidades recibidas 2012
	Total inconformidades recibidas 2013
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Información
	32
	2
	-93,75%

	2
	Trato Usuarios
	4
	0
	-100,00%

	3
	Calidad del Servicio
	21
	42
	50,00%

	4
	Instalaciones
	0
	0
	0,00%

	5
	Otras
	0
	1
	0,00%
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Distribución de usuarios

	Institución: ARESEP
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2013
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	Tabla 7

	No. 
	Distribución de usuarios por servicio/producto 

	
	Detalle servicio/producto
	Usuarios 2012
	Usuarios 2013
	Variación

	
	
	
	
	

	1
	Quejas y denuncias
	28
	42
	50,00%

	2
	Ingreso a edificio
	4
	0
	-100,00%

	3
	Procedimientos administrativos
	0
	0
	0,00%

	5
	Otros
	0
	3
	0,00%
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Proyecto trámite quejas autobús
	Institución: ARESEP
	
	
	

	Dependencia: Contraloría de Servicios
	
	
	

	Período: 2013
	
	
	


Con instrucciones del Regulador General se empezaron a redireccionar las quejas que se reciben en el Facebook institucional hacia las empresas de autobús encargadas de brindar ese servicio público.

Durante el 2013 se recibieron 56 quejas de usuarios en contra de diversas empresas de autobús. La mayor cantidad de quejas se presentaron contra la empresa Lumaca, Autotransportes Moravia y Paraíso.

Los usuarios se quejan principalmente por el estado de las unidades y el trato que les brinda el chofer, así como el incumplimiento de los horarios.

Es necesario dar seguimiento a estas quejas para verificar que las empresas realmente estén aplicando las acciones correctivas. Estos aspectos deberían ser resorte de la Dirección General de Participación del Usuario, de ARESEP, para que exija a las empresas las mejoras del servicio.
Una vez que se remite la queja a la empresa, se le otorgan tres días hábiles para que informe las acciones que tomaron. Se recibieron un 90% de las respuestas solicitadas, y entre las acciones correctivas han sido la aplicación de sanciones hacia los choferes.

	Tabla 8

	Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos (Dimensión Información)

	Detalle
	Términos Absolutos
	Términos Relativos

	
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas
	Resueltas
	En Proceso
	Total Recibidas

	Mal estado bus
	13
	 
	13
	100,00%
	0,00%
	100,00%

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

	Suciedad
	3
	 
	3
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	Trato del chofer
	11
	 
	11
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	Horario
	15
	2
	17
	88,24%
	11,76%
	100,00%

	Adulto mayor
	4
	 
	4
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	Vueltos/Tarifas
	7
	 
	7
	100,00%
	0,00%
	100,00%

	Total
	54
	2
	56
	96,43%
	400,00%
	496,43%
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