


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.
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 y/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. Además, a partir de 2018 se asumió la Oficialía de Transparencia Institucional.
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 de los divesos servicios públicos regulados, así como un centro de asistencia de llamadas (call Center).

Servicios regulados
La ARESEP regula 25 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
· Peajes

	
	Correos
	· Servicios postales sociales
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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.
· Asume como Oficial de Transparencia Institucional mediante el decreto 40200-MP-MEIC-MC Transparencia y Acceso a la Información Pública.


	Tabla detallada del Plan Anual de Trabajo de la Contraloría de Servicios 

	Objetivo Estratégico Institucional
	Objetivo Anual Operativo
	Meta
	Indicador 
	Fórmula del Indicador 
	Actividades
	Cronograma/ Tiempo
	Responsables
	Resultado del Indicador
	Porcentaje de cumplimiento de la meta
	Observaciones

	1. 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.

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.
	Incentivar una cultura organizacional enfocada hacia los usuarios.

Atender oportunamente las gestiones que presenten durante el año las personas usuarias ante la CS.


Velar por la transparencia de los datos de la ARESEP.
	1. Realizar al menos una actividad anual donde se sensibilice a los funcionarios sobre las necesidades de los usuarios.
2. Atender el 100% de las gestiones presentadas por las personas usuarias durante el año de gestión.

3. Incluir al menos tres nuevos contenidos para mejorar la transaccionalidad del sitio Web de la ARESEP.

	1. Cantidad de personas asistentes a la actividad.

2.
Porcentaje gestiones 
resueltas.
3. Cantidad de mejoras introducidas al sitio Web.
	Cantidad de personas asistentes a la actividad.

(Total de gestiones resueltas/Total de gestiones recibidas en la CS) x 100
Número ocupado en la evaluación del sitio Web en el Índice de Transparencia Institucional, con respecto al año anterior.
	1a. Organizar una actividad anual para sensibilizar a los funcionarios.
1b. Coordinar con Recursos Humanos. 
1c. Confeccionar invitación, invitados y refrigerio.
1d. Realizar actividad, registro de asistencia.
1c. Pasar encuesta sobre actividad.
2a. Atención y registro de solicitudes.
2b. Análisis de las gestiones presentadas por la persona usuaria.
2c. Traslado a las unidades competentes para que brinden atención a la gestión. En caso de no recibir respuesta, será remitida a las jefaturas correspondientes. 
2d. Preparación de respuesta a las personas usuarias.
3a. Realizar recomendaciones de mejora al sitio para transacciones con usuarios.
3b. Coordinar con Web Master las mejoras al sitio.
3c. Conocer indicadores de visitas al sitio con las mejoras incorporadas.

	I y II semestre 2019
	CS, jefaturas correspondientes y colaboradores institucionales.
	Se realizó una actividad de sensibilización, la cual logra el objetivo con la evaluación de la misma. 

Se atendió el 100% las gestiones, presentadas por las personas usuarias durante el año de gestión.
Se mejora la ubicación de la ARESEP en la calificación del sitio Web.
	 Se realiza la actividad y asisten 30 personas.
(Resultado del indicador X / la meta Y) * 100 =
Se incrementa la cantidad de personas que visitan el sitio de ARESEP 
	Se menciona que no se logró la meta debido a factores externos, tales como: se presentaron problemas en la atención de los trámites de las personas usuarias.
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