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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 01° de julio al 31 de diciembre 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, analisis de los principales casos atendidos y
las acciones realizadas por la Administracion 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, N° 9158, reporta directamente
al Sefior Presidente de RECOPE, Dr. Alejandro Mufioz Villalobos.

El proceso de atencién 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: Www.recope.go.cr
Apartado postal: 4351-1000 San José
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| Parte. Proceso de atencidn 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 y publico ante la Administracion.

Se cuenta con el Procedimiento para la Atencién de quejas, denuncias, sugerencias y demas
gestiones presentadas ante la Contraloria de Servicios, (cédigo PE-06-02-001) debidamente
oficializado por la Presidencia, en el que se establecen, entre otras cosas, la obligacion de todos los
involucrados en el proceso de atencién de quejas, de mantener la confidencialidad de la identidad del
denunciante y de los datos de la denuncia, la prohibicion 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 los afios 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 de las funcionarias de la Contraloria de Servicios y
ademas se reciben llamadas al celular 8322 0530.

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 Facturacién en las Terminales de Distribucién
de Combustible, con el fin de facilitar la presentacion de consultas, quejas, denuncias o sugerencias
de los clientes y publico en general.
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Los interesados pueden acceder a la informacion 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 que contiene los Requerimientos minimos para la presentacién de quejas y denuncias y otra
informacion de interés, que se replica en la pestafia Transparencia en el link:
https://www.recope.go.cr/etica-y-transparencia/contraloria-de-servicios/

Ademas, informacion de contacto, los horarios de atenciéon a clientes en las Terminales de
Distribucion de Combustible y enlaces a sitios web relacionados con la gestion de atencion de
denuncias sobre temas como: almacenamiento y venta ilegal de combustibles, denuncias por
corrupcién ante la Procuraduria de la Etica y el Listado general de Contralores de Servicios de las
instituciones y empresas que brindan servicios publicos.

Inicio > Contraloria de Servicios

Contraloria de Servicios

La Contraloria de Servicios tiene el fin de promover el mejoramiento continua de los servicios mediante [a participacion ciudadana
Conacer su opinién nos permite identificar las dreas que requieren atencin especial y gestionar las acciones correctivas necesarias

» Evalue los servicios de RECOPE
Puede presentar sus quejas, denuncias, sugerencias e inconformidades respecto a los productos y servicios que brinda la empresa, y de

las actuaciones de los funcionarios, en el gjercicio de sus labores, cuando se estime que afecten directa o indirectamente los servicios
prestados. Pulse el siguiente enlace para activar el formulario.

» Formulario para denuncias, sugerencias, consultas o inconformidades

Requerimientos minimos de la denuncia

Las quejas, denuncias, sugerencias y solicitudes deben contener al menos la siguiente informacion:

Nombre, niimero de identificacion y firma de la persona que la presenta; si son varias personas debe constar el nombre y firma de
todos los interesados

¥

¥

Direccién fisica o electrénica para recibir notificaciones.

¥

Explicacion detallada de los hechos u omisiones en que se fundamenta la queja, denuncia, sugerencia o solicitud

Nombre de las posibles personas o dependencias relacionadas con los hechos que la fundamentan

¥

Cualquier otra referencia y elementos de prueba, nombre de testigos y otra informacién que se considere pertinente para realizar la
investigacion

¥

Contactenos

Con gusto le atenderemos.

Horario de Atencién: de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.

¥

Direccién: Calle 108, Ruta 32. Km 0, San Francisco de Goicoechea, Edificio Herndn Garrén Salazar, piso 9.

¥

¥

Correo electrénico: contraloria@recope.go.cr

Teléfonos: 2284-2852, 2284-2853, 2284-2855

¥

¥

Whatsapp: 8322-0530
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En esta seccidon se encuentra a disposicion del publico el “Formulario para presentacién de
sugerencias, denuncias, consultas o inconformidades”, la Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, N° 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: *

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



RECOPE

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 atencién en planteles de distribucion, aspectos de
calidad y seguridad de los productos, entre otros temas de interés para el cliente directo y publico en
general.

En Estaciones de Servicio +

Colones / Litro

Gasolina Super @ 760 M ¢ 46 6,4%

Gasolina Plus 91 ¢ 744 T 47 6,7%

Diésel 50 T 668 A ¢57 9,3%

En Terminal de ventas +

Colones / Litro

Gasolina Super ¢ 689 ¢ 46 7.2%

Gasolina Plus 91 @ 673 ™ T A7 7,5%

Diésel 50 @ 597 A ¢57 10,6%

GLP T 267 A ¢33 14,1%

Precios Internacionales +

Délares / Barril

17 ENE- 21 ENE 24 ENE - 28 ENE

Gasolina Super $ 104,87 $ 105,85 2310 0,9%

Gasolina Plus 91 S1 02,35 S1 03,32 *31.0 09%

Diésel 50 $ 109,68 $ 109,29 ¥ $-04 -0,4%
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Il Parte. Estadisticas de resultados de gestion.

1. Casos atendidos

En el segundo semestre de 2021 se atendieron en la Contraloria de Servicios 41 casos, de los
cuales 7 (14%) fueron presentados por clientes internos y 34 (86%) por clientes externos.

Se atendieron ademas, 35 consultas de clientes externos sobre diversos temas o solicitudes de
informacion, de las cuales no se abrié un expediente por ser atendidas de forma inmediata, para un
total de 76 gestiones. Esta informacion se presenta en el Grafico 1.

Gréfico 1
Contraloria de Servicios
Casos y Consultas atendidas en el Segundo Semestre 2021

Consultas Casos Cliente Externo
35 ‘ 34

Casos Cliente Interno

Conforme a lo requerido por la ARESEP, este informe incluye los casos presentados por clientes
externos (34 casos) entre ellos propietarios de estaciones de servicio, transportistas, proveedores y
contratistas, industriales, vecinos y publico en general.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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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 Planificacion Nacional y Politica Econdmica (MIDEPLAN), la informacion de los casos se
agrupan en 2 dimensiones:

1. 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.
2. Calidad del Servicio

Esta se divide en 6 subdimensiones y se agrupan segun el tipo de asunto al que se refiera.

a. Informacion

A esta dimension corresponden los casos relacionados con la claridad, actualidad y oportunidad de la
informacion brindada a los clientes y usuarios, en diferentes medios como, el sitio web de la Empresa,
notificaciones enviadas a los clientes y solicitudes de informacién especifica con base en el derecho
de peticién y otra sobre el quehacer institucional.

b. Atencién alapersonausuaria

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 gestién de procesos

En esta dimension se incluyen los casos sobre tramites 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 sobre el mal uso de los recursos de la Empresa, tales como
vehiculos y otras herramientas de trabajo. En el periodo que incluye este informe no se recibid
ninguna denuncia por estos conceptos.

e. Instalaciones

Se incluyen los casos que tienen relacion con las instalaciones fisicas de la Empresa, estado de las
servidumbres del poliducto y la afectacion para los vecinos de la zona.

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

Se incluyen en esta dimensién los casos que no estan contemplados en las dimensiones anteriores.
En la tabla 1 se presenta el nimero de casos atendidos por dimensién.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021

DIMENSION N° DE CASOS PORCENTAJE
Instalaciones 14 41%
Atencién a la persona usuaria 7 21%
Informacion 5 15%
Tramitologia y Gestion de Procesos 5 15%
Otros 3 9%

Suma total 34 100.00%

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021
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Como se observa en el Grafico 2, la mayoria de los casos atendidos se ubican en la dimensién
Instalaciones con un 41% (14 casos), Atencion a la persona usuaria con un 21% (7 casos),
Tramitologia y Gestion de Procesos 15% e Informacién 15% con 5 casos en cada dimensién y en la
dimensién Otros un 9% (3 casos)

CONTRALORIA DE SERVICIOS

Gréfico 2
Contraloria de Servicios
Porcentaje relativo de casos atendidos por dimension en el Il Semestre 2021

15%

21%

9%

Tramitologia y Gestion de Procesos Otros Instalaciones @ Informacion
Atencién a la persona usuaria

INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021
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3. Detalle de los casos atendidos por dimension.

En la Tabla 2 se presentan los motivos de las quejas y denuncias atendidas, agrupadas por tipo de

gueja y subdimension.

TABLA 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS

DETALLE DECASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021

DIMENSION ASUNTO NUMERO
OTROS Incumplimiento al protocolo para prevenir el Covid 19, en 1
Facturacién La Garita
Informacién sobre robo de combustibles del poliducto 1
Uso inapropiado de vehiculo de la empresa 1
Subtotal 3
INFORMACION Solicitud de informacion conforme al derecho de peticion 3
(impuesto Unico a los combustibles, expediente
administrativo, envio de facturas.
Consulta sobre alineacién del poliducto en propiedad 1
privada.
Informacién de contrataciones en el sitio web de RECOPE 1
Subtotal 5
TRAMITOLOGIA Y Revision de cisternas al ingreso de las Terminales de 3
GESTION DE PROCESOS | Distribucion. Revisién de normativa sobre revision
Presunto incumplimiento de requisitos en contratacion 1
2020LA-000013-0016700102, linea 5
Solicitud de documento para exoneracién de factura 1
Subtotal 5
4

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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DIMENSION ASUNTO NUMERO
ATENCION A LA Mala atencion al cliente personal y telefonica por parte de
PERSONA USUARIA funcionarios de Facturacion en Plantel Barranca, La Garita

y en Departamento de Reclutamiento y Seleccion

Mal trato por parte de Inspector SAS de Barranca a 1

transportistas

Queja por comportamiento de funcionario y bloqueo de 1

estacionamiento al publico

Solicitud de transportistas para que se revise la circular 1

DCO0-0300-2021 sobre medida de revision de cisternas

Subtotal 7
INSTALACIONES Afectacion de propiedad privada por ubicacién de tuberia 3

del poliducto en Liverpool , Matina y Cimarrones - Limén,

solicitan entierro de tuberia

Dispensador (rack 2) en mal estado en terminal La Garita 2

afecta el servicio de venta de gasolina regular.

Basura en servidumbre del poliducto y posible afectacion a 2

la seguridad de la tuberia por lluvias fuertes en Cartago

Contaminacion del rio Pez en Oreamuno de Cartago, por 1

derrame ocasionado en el robo de combustibles

Autorizacion para construir muro de contencién en 1

propiedad privada en Colorado, Turrialba, por posible

afectacion del poliducto

Informacién sobre robo de combustible en poliducto 1

Disponibilidad de servicios sanitarios para transportistas, 1

Plantel La Garita

Accidente de transportista con aguja de ingreso en terminal 1

Barranca

Bloqueo del ingreso a terminal La Garita por parte de 1

empresa constructora de carretera

Transportistas solicitan permitir el ingreso en horas de la 1

noche a la terminal Barranca debido a las condiciones

peligrosas de las zona.

Subtotal 14

TOTAL 34
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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4. Duracion del Proceso

La Contraloria de Servicios ha establecido como plazo de atencion de 5 dias hébiles para remitir a los
titulares subordinados los casos para su resolucion. Como se puede apreciar en el Gréfico 3, la
mayoria de los casos fue remitido dentro de ese plazo (90%) de 5 dias habiles 0 menos, los demas
casos (10%) se remitieron en un plazo mayor a 5 dias. Estos son aquellos que requieren un mayor
andlisis del caso, revision de documentacion, consultas y otras gestiones previas al envio al
responsable de atencién.

Conforme al Procedimiento para la atencion de quejas, denuncias, sugerencias y demas gestiones
presentadas ante la Contraloria de Servicios PE-06-02-001, los casos fueron remitidos formalmente a
los titulares subordinados para su atencion y resolucion.

De los resultados de la gestion se comunicé a los denunciantes al medio indicado para recibir
notificaciones ya sea medios electrénicos o via telefénica.

En el grafico 3 se presenta el tiempo de remisiéon de los casos por parte de la Contraloria de Servicios
a los Titulares Subordinados para su debida atencion.

Gréfico 3
Contraloria de Servicios
Tiempo de remisién a los Titulares Subordinados de los Casos recibidos en el Il
Semestre 2021

Mas de 5 dias Menos de 5 dias

10%

<

90%

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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El tiempo de resolucién incluye desde el recibo, envié y respuesta a los clientes, esta dado en dias
habiles.

Como se puede apreciar en el grafico 4, la mayoria de los casos, un 68% se resolvié en 10 dias
hébiles 0 menos. El 17% de los casos se resolvié entre 16 y 25 dias. Un 7% se resolvié entrelly
15 dias, y 7% requiri6 mas de 25 dias habiles.

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

De 11 a 15

e 7-3%
7% — Mas de 25
7.3%

%
De 6a 10

39.0% De 16 a 25
Menos de 5
29.3%
CONTRALORJIA DE SERVICIOS
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5. Estado actual de los casos.
A la fecha de presentacion del informe el 100 % de los casos se encuentran en estado concluido.
Anexos:

1. Material informativo a disposicion de clientes.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021
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RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.

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

Sus aportes son muy importantes, permitanos conocer su percepcion
sobre nuestros servicios:

Fecha:

1. Dependencia visitada:

2. Funcionario que lo atendio:

3. El trato recibido fue:

Muybueno( ) Bueno ( ) Muymalo( ) Malo( )
4. El tiempo de atencion fue:

Muybueno( ) Bueno ( ) Muymalo( ) Malo( )
5. ;Se resolvio satisfactoriamente su gestion?

Si() No()

6. ;Por qué?

7. Recomendaciones sobre el servicio:

Para comunicarnos con usted por favor suministre los siguientes
datos:

Nombre:

Cédula:

Correo electronico:

Teléfono:

La informacion brindada se tratara en forma confidencial
Deposite esta boleta en el buzon de la Contraloria de Servicios
Estamos para servirle

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

La actividad de la Contraloria de Servicios de
RECOPE se realiza en cumplimiento al objetivo

estratégico de “Garantizar la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de los clientes
directos, indirectos y beneficiarios” para lo cual
trabajamos conforme a nuestra politica:

pm—— CONTRALORIA
arantizar a los clientes que sus quejas,
denuncias y sugerencias seran tramitadas a la D E S ERV' C | O S

mayor brevedad, quardando criterios de

objetividad, discrecién y confidencialidad, Instrumento de mejora continua
realizando el maximo esfuerzo para lograr una

solucion satisfactoria a su solicitud y procurar

mejoras generales en los procesos y servicios

que brinda RECOPE

Queremos escuchar lo que usted tiene que decir.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2021
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;QUEES LA

CONTRALORIA DE SERVICIOS?

a Contraloria de Servicios es una dependencia que busca la mejora
continua de los servicios; mediante el analisis de las causas que
originan inconformidades de los clientes se identifican los procesos,
tramites y servicios que requieren ser atendidos con prioridad, para
agilizary mejorar |a atencion al cliente.

;Quienes pueden acudir a las

Contralorias de Servicios?

Los clientes directos, transportistas, vecinos de sus instalaciones y
publico en general, que de alguna forma se sientan afectados por la
actividad que realiza RECOPE pueden presentar sus quejas, denuncias
0 sugerencias antela Contraloria de Servicios, mediante los diversos
medios disponibles:

BIE =&

Telefono  Fax Correo  SitioWeb  Personal

Es importante reconocer la diferencia entre quejas, denuncia y
slgerencias.

Queja Denuncia Sugerencia

Es la nofificacidn Es la notificacidn Esla propuesta
realizada ante RECOPE | realizada ante RECOPE | presentada ante
sobre la efectividad de | paraque seainvestigado | RECOPE para mejorar,
los servicios que brinda | unactoo conducta, por | agilizary simplificar los
|a Empresa, con elfin de | parte de los funcionarios | servicios que brinda la
que sean analizadas | enel ejercicio de sucargo, | Empresa.
5US causasy se que e considera irregular
establezcan mejoras. | y que afecta el interés

personal o publico.

Responsabilidades.derlas
jefaturas en el proceso de mejora.

Los Titulares Subordinados que reciban para su resolucion los casos
remitidos por la Contraloria de Servicios, deberan realizar una investigacion
exhaustiva considerando los siguientes elementos:

1. Analizar e investigar las causas y consecuencias de los hechos
denunciados y la afectacion de los servicios que brinda la Empresa a sus
clientes, a las comunidades y alaimagen institucional Cuando la
situacion lo amerte, se deberan tomar acciones inmediatas con el fin de
evitar una mayor afectacion alos clientes, usuarios y publicos de
RECOPE.

2. Analizar el proceso de forma integral y realizar las acciones necesarias
para evitar la recurrencia de situaciones similares, tales como: revision de
medidas de control intemo, modificacion de procedimientos, planificacion
de acciones o Inversiones necesarias a futuro y su incorporacion enlos
planes anuales operativos.

3. Comunicar ala Contraloria de Servicios en el plazo establecido de cinco
dias habiles, sobre las acciones realizadas o medidas quese adoptaran
para solucionar de forma integral |a situacion que generd la queja,
denuncia 0 sugerenciay el tiempo estimado de ejecucion. Asi mismo,
debera comunicar cualquier mativo de retraso en las acciones
planificadas y cuando éstas hayan sido ejecutadas, documentando lo
realizado mediante Informes, fotografias, notas u otras.

4. Cuando el titular subordinado determine el Incumplimiento de la
narmativa vigente por parte de algun funcionario de la Empresa, debera
actuar conforme a lo estipulado en el régimen disciplinario.

5. Suministrar oportunamente la informacion, apoyo y recursos solicitados
nor [a Contraloria de Servicios para fines de su competencia.

6. Por ningtn motivo tomaran represalias contra las personas

denunciantes; los efectos de cualquier represalia que se compruebe s
realice araiz de a Interposicion de una denuncia ante 2 Administracion,
seran revertidos contra la persona que las emprenda, mediante fa
realizacian de los procedimientos disciplinarios que procedany la
aplicacion de las sanciones pertinentes.
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