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REFINADORA COSTARRICENSE DE PETROLEO S. A.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE 2021

Presentacion

En cumplimiento a la Resolucion RRG-7635-2007 “Informe de quejas y denuncias de los prestadores
de servicios publicos regulados”, se presenta el Informe de casos atendidos por la Contraloria de
Servicios de RECOPE, en el periodo comprendido del 1° de enero al 30 de junio de 2021.

La primera parte contempla las acciones realizadas para mantener el sistema de atencién de quejas,
denuncias y sugerencias, asi como los medios de comunicacion para el acercamiento con los clientes
y usuarios de los productos y servicios que brinda la Empresa.

La segunda parte contiene los elementos estadisticos, andlisis de los principales casos atendidos y las
acciones realizadas por la Administracién para su resolucion.

La Contraloria de Servicios esta adscrita a la Presidencia de RECOPE, conforme a lo establecido en la
Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, N91 9158, reporta directamente al
Presidente de RECOPE, Sr. Alejandro Mufioz Villalobos.

El proceso de atencion de quejas, denuncias y sugerencias esta a cargo de la Sra. Xiomara Vargas
Salazar, Contralora de Servicios. Los siguientes son los datos de contacto:

Correo electrénico:  xiomara.vargas@recope.go.cr

Teléfono: 2284-2852, 2284-2855
WhatsApp: 8322-0530

Portal web: wWww.recope.go.cr
Apartado postal: 4351-1000 San José
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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| PARTE. Proceso de atencidén de quejas, denuncias y sugerencias

En cumplimiento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, N°9158, la
Contraloria de Servicios es responsable del proceso de gestion de quejas, denuncias y sugerencias de
los clientes ante la Administracion.

Se cuenta con un procedimiento oficializado por la Presidencia, para la atencion de los casos atendidos,
en el que se establece, entre otras cosas, la obligacién de todos los involucrados en el proceso de
atencion de quejas, de mantener la confidencialidad de la identidad del denunciante y de los datos de
la denuncia, la prohibicién de cualquier tipo de represalia contra los denunciantes y la obligacion de
brindar respuesta al interesado sobre las acciones realizadas, segun los plazos de ley.

De cada caso recibido se mantiene un expediente electrénico enumerado e irrepetible, que contiene el
registro y seguimiento de las gestiones realizadas para atender y resolver el caso y el respaldo de
documentacion relacionada.

Las quejas, denuncias o sugerencias se reciben por medios fisicos (presencial, notas) y electrénicos,
al correo electronico contraloria@recope.go.cr, o bien, mediante el formulario que se encuentra en el
sitio web de RECOPE www.recope.go.cr, via telefénica y mediante aplicacion de WhatsApp al teléfono
8322-0530.

Durante el periodo de la pandemia de Covid 19, en 2020 y 2021, se ha mantenido la modalidad de
teletrabajo, por lo que se dispuso del desvio de las llamadas telefénicas que ingresan a las extensiones
2852, 2853 y 2855 a los teléfonos celulares de las funcionarias de la Contraloria de Servicios.

Material informativo para el publico

Se dispone de material informativo impreso ubicado en las areas de atencién al publico y puestos de
seguridad, en los centros de trabajo y en las oficinas de Facturacion en las Terminales de Distribucion
de Combustible, con el fin de facilitar la presentacién de consultas, quejas, denuncias o sugerencias de
los clientes y publico en general.

Los usuarios pueden acceder a la informacién de la Contraloria de Servicios ingresando al sitio web
de RECOPE www.recope.go.cr, desde la pantalla principal en la pestafia de Contraloria de Servicios
gue contiene el formulario para la presentacién de quejas, denuncias y sugerencias, ademas de otra
informacion de interés, la cual se replica en la pestafia Transparencia en el link:
https://www.recope.go.cr/etica-y-transparencia/contraloria-de-servicios/
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Ademaés, informacion de contacto, los horarios de atencién a clientes en las Terminales de Distribucion
de Combustible y enlaces a sitios web relacionados con la gestién de atencién de denuncias sobre
temas como: almacenamiento y venta ilegal de combustibles, denuncias por corrupciéon ante la
Procuraduria de la Eticay el Listado general de Contralores de Servicios de las instituciones y empresas
gue brindan servicios publicos.

nicio » Contraloria de Servicios

Contraloria de Servicios

Lz Contraloria de Servicios tiene el fin de promaver el mejoramiento de los servicios medianie |
opinidn nos permite identificar las dreas que requisren atencion especial y gestionar las accion

articipacion ciudadana. Conocer su
rrectivas necesarias.

» Evalle los servicios de RECOPE

Ademas puede pr
brinda la empre
indirectamentz los se

ntar sus denuncias, recomendacionss, sugerencias e inconformidades respecto a los productos v servicios que
0omo de las actuaciones de los funcionarios en cicio de sus labores, cuando se estime que sfecten directa o
cios prestados. Pulse el botén a continuacién para iniciar una solicitud.

3

» Formulario para denuncias, sugerencias, consultas o inconformidades

Requerimientos minimos de la denuncia

Las quejas, denuncias, sugerencias y solicitudes deben contener al menos la siguients informacian:

E

Memibre, numere de identificacién y firma de Iz personz gue la presents; cuando la denuncia la presentan varias personas debe
constar el nombre y firma de todos los interesados.

» Direccion fisica o electronica para recibir notificaciones.

Explicacion detallada de los hechos u omisiones en gue se fundamentz la gusja o denuncia.

Mombre de |as posibles personas o dependencias relacionadas con los hechos que fundamentian 1z queja o denuncia.

Cuzlquier otra referancia y elementos de prusba, nombre de testigos y otra informacion que se considers pertinente para realizar la
investigacion.

Contactenos

» Horario de Atencion: de lunes a viernes de 7:00 am. a 3:00 p.m.

#» Direccion: Calle 108, Ruta 32. Km 0, San Francisco de Goicosches, Edificio Herndn Garron Salazar, piso 9.

» Corrap elec 0: contraloria

» Teléfonos: 2284-2852, 22
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En esta seccion se encuentra a disposicion del publico el “Formulario para presentacion de
sugerencias, denuncias, consultas o inconformidades”, la Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, N91 9158 y su reglamento, el Reglamento Interno de funcionamiento de la
Contraloria de Servicios, el Procedimiento para la presentacion de quejas y denuncias.

Formulario para presentacion de
sugerencias, denuncias, consultas o
inconformidades

1. Infermacion Perscnal 2. Detalle de la sugerencia, consulta, denuncia o
imnconformidad

Facha de Ingresc

|:'-——:=:: | Fecha Suce=a

LEsta dispuesic a at=stiguar 7

i (-]
*infoemacisn nequsnida

La informacsdn brindada es estrictaments COMPIDEMCIAL

omeR m
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En este mismo espacio se encuentra un formulario mediante el cual los usuarios pueden calificar
cualquiera de los servicios de la Empresa, asi como a los funcionarios que le han brindado atencion.

Evallue nuestros servicios

Evaluacion de servicios

mipafaniss permilEanos oonooer Su pancapolidn sobn:

L Depandanala donde recibis el ssracka: *

2. Funclionaris qua le atendia: *

;
it
g
:
;
b

0000

B tempo de atencion fue: =

0000

i

5= reschnd eatefsotoriamants su gesdon?

7. Recomendaciones sobra el servicio: *
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Dada la situacion generada por la pandemia del Covid 19, el personal de la Contraloria se encuentra
realizando teletrabajo, desde el 20 de marzo de 2020. El servicio a los clientes se ha mantenido via
electrénica y telefénica mediante la redireccion de las extensiones telefénicas a teléfonos celulares
personales y la linea celular y aplicacion WhatsApp de la Contraloria de Servicios.

En el sitio web www.recope.com estan disponibles al publico los precios vigentes de los productos que
distribuye RECOPE, autorizados por la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, ademas de
informacion histdrica de precios, horarios de atencidn en planteles de distribucién, aspectos de calidad
y seguridad de los productos, entre otros temas de interés para el cliente directo y puablico en general.

P atailale
[ 3 oy
D

s

Calidad y Precio de los Combustibles

En Estaciones de Servicio

Colones / Litro

Gasolina Super ¢ 749 MC16 2,2%

Gasolina Plus 91 ¢ 725 AC14 2%

Diésel 50 @ 597 ArC4 0,7%

En Terminal de ventas +
Colones / Litro
Gasolina Stiper @ 678 M6 24%

Gasolina Plus 91 @ 654 M5 23%

Diésel 50 T 526 A4 0,8%

GLP T 264 4¢3 133%

Precios Internacionales +
Dolares / Barril

31DIC-31DIC 31DIC-31DIC
Gasolina Stiper S S $0.0 NAN%
Gasolina Plus 91 S S $0.0 NAN%
Diésel 50 S S $0.0 NAN%
®C
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Il Parte. Estadisticas de resultados de gestion.

1. Casos atendidos

En el primer semestre de 2021 se atendieron en la Contraloria de Servicios 33 casos, de los cuales 2
(6%) fueron presentados por clientes internos y 31 (94%) fueron presentados por clientes externos.

Conforme a lo requerido por la ARESEP, este informe incluye los casos presentados por clientes
externos, entre ellos propietarios de estaciones de servicio, transportistas, proveedores y contratistas,
industriales, vecinos y publico en general.

Gréfico 1
RECOPE
Contraloria de Servicios
Casos atendidos al | Semestre 2021 segun tipo de cliente

6%

94%

Externo Interno
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2. Principales motivos de las quejas y denuncias atendidas

Segun la clasificacion establecida por la Secretaria Técnica de Contralorias de Servicios, del Ministerio
de Planificacién Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN), la informacion de los casos se agrupa en
2 dimensiones:

Consultas.

Se relacionan con dudas, inquietudes o solicitudes de informacion que plantean las personas usuarias
sobre los productos o servicios, que se atienden por diferentes medios, las cuales no requieren la
apertura de un expediente, ya que en su gran mayoria son resueltas en forma inmediata.

Calidad del Servicio.
Esta se divide en 6 subdimensiones y se agrupan segun los siguientes criterios.

a. Informacioén

A esta dimensién corresponden los casos relacionados con la claridad, actualidad y oportunidad de la
informacion brindada a los clientes y usuarios, en medios como el sitio web de la Empresa, informacion
especifica solicitada con base en el derecho de peticion y otra sobre el quehacer institucional.

b. Atencién ala personausuaria

Se incluyen los casos relacionados con el trato brindado por parte de los funcionarios de RECOPE a
los clientes y usuarios de los servicios en diferentes areas de la Empresa, ya sea de forma personal o
telefonica.

c. Tramitologiay gestion de procesos

En esta dimensién se incluyen los casos sobre trdmites y procesos que afectan el servicio a los clientes
por falta de claridad, exceso de requisitos y otros similares.

d. Uso inadecuado de recursos de la Empresa

En esta categoria se incluyen los casos por el uso de vehiculos, recursos informaticos y otros bienes
de la Empresa, utilizados de forma inadecuada o diferente a los fines destinados para el desarrollo de
la mision de RECOPE.

e. Instalaciones

Se incluyen los casos que tienen relacion con las instalaciones fisicas de la Empresa, condiciones para
la atencién de los clientes y otras como el poliducto, servidumbres y la afectacion para los vecinos de
estas.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE 2021
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f. Otros

Se incluyen en esta dimension todos los casos que no estan contemplados en las dimensiones
anteriores, el incumplimiento de las normas de calidad, propiedades de los productos como

temperatura, formulacion de nuevos productos, etc.

En la tabla 1 se presenta el nimero de casos atendidos por dimensién.

TABLA 1
RECOPE
Contraloria de Servicios
Cantidad y porcentaje de casos atendidos en el primer semestre 2021
por dimensién

Dimension Cantidad Porcentaje
Atencién a la persona 4 13%
usuaria
Instalaciones 4 13
Informacién 5 16
Tramitologia y Gestion de 7 23
Procesos
Otros 11 35
Suma total 31 100 %

Conforme al Procedimiento para atender las quejas, denuncias y sugerencias presentadas por los
clientes a la Contraloria de Servicios (AS-08-02-002), los casos fueron remitidos formalmente a los

titulares subordinados para su atencion y resolucion.

De los resultados de la gestion se comunico a los denunciantes segun el medio indicado en el momento

de presentar la denuncia para recibir notificaciones, ya sea medios electrénicos o via telefénica.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE 2021
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Como se observa en el Gréfico 2, la mayoria de los casos atendidos se ubica en la dimension Otros
con un 35%, seguido por Tramitologia y Gestion de Procesos con un 23% de los casos atendidos, en
la dimension Informacion se tiene un 16%, en Instalaciones un 13% al igual que en Atencién a la
persona usuaria, con un 13%.

En el grafico 2 se presenta el porcentaje relativo de los casos atendidos, segun dimension.

Grafico 2
RECOPE
Contraloria de Servicios
Porcentaje relativo de casos atendidos por dimensién en el | Semestre 2021

Tramitologia y Gestién de Procesos Otros Instalaciones @ Informacion
Atencién a la persona usuaria
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3. Detalle de los casos atendidos por dimension.

En la Tabla 2 se presentan los motivos de los casos atendidos, agrupados por asunto y subdimensién.

TABLA 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS

Detalle de los casos atendidos por dimension en el | Semestre 2021

Dimension Asunto NUumero
ATENCION A LA PERSONA Carga lenta en Moin (asfalto) La Garita (gasolina 3
USUARIA regular) El Alto (rack 1 en mantenimiento)

Mal trato verbal de chofer del vehiculo 308-636 hacia 1
otro conductor
No responden correos ni llamadas telefénicas en el 1
departamento de Reclutamiento
Oficial de Seguridad en La Garita ho permite el acceso 1
a transportistas por la noche (se acordé debido a la
reparacion de la carretera)
Total Atencion ala persona usuaria 4
INSTALACIONES Ruido de las instalaciones afecta a vecinos (Siquirres, 2
Castella)
Se requiere mantenimiento en el &rea del sector rio 1
Izarco, Pavones, Turrialba, construido por RECOPE
debido a fuertes lluvias, afectacién a vecinos.
Disefio de escaleras en bodega no cumple con la 1
normativa vigente, pone en riesgo de accidente a los
usuarios. El Alto.
Total Instalaciones 4
INFORMACION Intentos de estafa en reclutamiento de personal a 1
nombre de RECOPE en Colombia, Venezuela
Solicitud de informacion segun Ley Derecho de 4
Peticion.
Total Informacién 5
CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL PRIMER SEMESTRE 2021

13



RECOPE

Dimension Asunto NUumero
TRAMITOLOGIA Y GESTION - 1
Consulta sobre el plazo para pago de beneficio de
DE PROCESOS
Convencidn Colectiva (cuido de nifios).
Error en el proceso de calentamiento de asfalto 2
provoca sobrellenado (Moin) de camién cisterna 'y
atraso al cliente.
Negativa de oficial de seguridad a recibir documento 1
manuscrito.
No se permite el ingreso a camiones en Moin por 2
incumplir requisitos de pago y certificacion de pélizas
vigentes.
Solicitud de Renovacion de Permisos para distribucion 1
de combustibles.
Total Tramitologia y Gestion de Procesos 7
OTROS Denuncia venta de combustible de forma ilegal en 2
casa de habitacion.
Funcionario utiliza teléfono celular en zona prohibida 1
por seguridad en Terminal Moin.
Manipulacién de equipos en la carga de LPG por parte 1
de transportistas y operadores, aclaracién de
responsabilidades
Aplicaciéon de medidas preventivas del Covid: 2
fumigacion en area de cargaderos, uso inadecuado de
mascarillas
Uso de rack para diésel en terminal Barranca no se 1
utiliza por falta de personal
Se niega ingreso de cisterna a la terminal por mal 2
estado de llantas, por llegar un minuto después del
horario de cierre.
Solicitud ampliacion del horario de cierre en todos los 1
planteles de distribucion de RECOPE
Usuarios aducen dafios en motores de vehiculos a la 1
calidad de la gasolina que vende RECOPE
Total Otros 11
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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4. Duracion del Proceso

La Contraloria de Servicios ha establecido como estandar un tiempo de 5 dias habiles para remitir a
los titulares subordinados los casos para su resolucion. Como se puede apreciar en el Grafico 3, la
mayoria de los casos fue remitido dentro de ese plazo (81%) de 5 dias habiles 0 menos, los demas
casos (19%) se remitieron en un plazo mayor a 5 dias. Estos son aquellos que requieren un mayor
analisis del caso, revisibn de documentacidén, consultas y otras gestiones previas al envio al
responsable de atencion.

En el grafico 3 se presenta el tiempo de remisidén de los casos a los Titulares Subordinados.

Grafico 3
Contraloria de Servicios
Tiempo de remision a los Titulares Subordinados de los Casos

Mas de 5 dias Menos de 5 dias

19%

™y

81%
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En el gréfico 4 se representa de manera porcentual la duracion total del proceso en dias hébiles, un
42% (14 casos) fue resuelto en menos de 5 dias, un 6% (2 casos) fue resuelto entre 6 y 10 dias habiles,
un 23% (7 casos) se resolvié entre 11 y 15 dias, un 13% (4 casos) se resolvié entre 16 y 25 dias, y un
16% (5 casos) en mas de 25 dias habiles.

Grafico 4
RECOPE
Contraloria de Servicios
Proceso de atencion de los Casos Atendidos en el Semestre 2021 en dias habiles

De 6a 10

6%  De1i6a2s

13%
Menos de 5
42%

16% Mas de 25

23%
De11a15
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5. Estado actual de los casos.

A la fecha de presentacion del informe el 94% (29 casos) se encuentra concluido, un 6% (2 casos) se

encuentran en proceso de atencién por parte de la dependencia responsable.

Grafico 5
RECOPE
Contraloria de Servicios
Estado de los casos atendidos | Semestre 2021

~

94%

Concluido En proceso
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6. Casos en proceso de atencion

En la Tabla 3 se presentan los casos en proceso de atencion a la fecha del informe, con las Ultimas
acciones reportadas por las dependencias responsables para su resolucion. Se incluyen los casos

gestionados en periodos anteriores que aun contindan en proceso de atencion.

TABLA 3
RECOPE

CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS EN PROCESO DE ATENCION AL PRIMER SEMESTRE DE 2021

CASO ASUNTO ESTADO ACTUAL DEPENDENCIA

1179 Disefio de escaleras en bodega no En espera de la reparacion. Depto. Servicios
cumple con la normativa vigente, Administrativos
riesgo de accidente para los
usuarios.

1185 Ruido excesivo en la terminal en Se recomienda la construccion de Direccién de
Siquirres afecta a los vecinos de la un muro de concreto entre la Mantenimiento
zona. terminal y las casas vecinas para

mitigar el ruido. Se estima que
podra estar listo en diciembre 2021.
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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