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| Resumen ejecutivo

RECOPE, como empresa publica proveedora de servicios regulados, debe acatar lo dispuesto
en la Resolucion de ARESEP RRG-7635-2007 “Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados” (Anexo 1), la cual establece en el inciso 5, la
obligatoriedad de presentar informes semestrales sobre las quejas y denuncias recibidas de los
usuarios de los servicios publicos, atendidas y pendientes de atender.

La Contraloria de Servicios de RECOPE, unidad encargada del Proceso de atencion de quejas,
denuncias y sugerencias del publico externo, presenta el “Informe de quejas y denuncias
atendidas por la Contraloria de Servicios de RECOPE en el | Semestre 2022, que contempla
las quejas y denuncias presentadas por los clientes directos y transportistas, en el periodo
comprendido del 1° enero al 30 de junio de 2022.

En el primer semestre de 2022 se atendieron en la Contraloria de Servicios 12 casos
presentados por los usuarios de los servicios publicos, de estos 10 son quejas y 2 denuncias,
los cuales se remitieron a los titulares subordinados para su atencion.

Se atendieron igual cantidad de casos en las dimensiones de Instalaciones, Atencién a la
persona usuaria, Tramitologia y gestiéon de procesos y Otros, con 3 casos en cada una. Las
guejas fueron atendidas y aplicadas las acciones correctivas. De las denuncias, una fue
desestimada después de la investigacion y otra fue verificada y tomadas las acciones
correctivas y preventivas.

A la fecha del informe todos los casos se encuentran concluidos y comunicada la resolucion al
usuario. El tiempo de resolucién de la mayoria de los casos (11) fue de quince dias 0 menos,
un caso requirié 33 dias, debido a que amerité una investigacion de mayor profundidad. Los
tiempos de resoluciéon de todos los casos se encuentran segun lo establecido en el rango
establecido por la Ley Reguladora de Contraloria de Servicios

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, contraloria@recope.go.cr
Teléfonos: 2284-2852, 2284-2855 Celular y WhatsApp: 8322-0530
Portal web: WWW.recope.go.cr. Apartado postal: 4351-1000 San José

Con el aval del Sefior Juan Manuel Quesada, Presidente de RECOPE, se remite el informe a la
Direccién General de Atencién al Usuario, de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos.

Tel. 2284-2852, 2284-2853, 2284-2855
contraloria@recope.go.cr
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Il Antecedentes

El articulo 5 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP), No.
7593, establece entre las funciones de la ARESEP fijar los precios y tarifas de los servicios
publicos y velar por el cumplimiento de las normas de calidad, cantidad, confiabilidad,
continuidad, oportunidad y prestacién éptima de dichos servicios.

Entre los servicios publicos regulados se encuentra el abastecimiento a granel de los
combustibles derivados de hidrocarburos, que desarrolla RECOPE de acuerdo con lo
establecido en la Ley que regula las actividades de RECOPE, N° 6588, por lo que acata lo
dispuesto en la resolucién de ARESEP “RRG-7635-2007 Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados” (Anexo 1), sobre las disposiciones que deben
cumplir los prestadores de los servicios publicos regulados por la ARESEP, respecto a la
atencion de las quejas y denuncias planteadas por sus usuarios y la presentacion del informe
semestral antes dicho ente regulador.

Los usuarios de los servicios publicos de RECOPE son sus clientes directos, con quienes media
un contrato de compraventa de combustibles a granel, segun las cantidades minimas de compra
establecidas en el Decreto Ejecutivo 31257-MINAE y sus reformas (31478-MINAE y 40081-
MINAE).

Ademas, son usuarios de los servicios publicos de RECOPE, los transportistas que se presentan
por cuenta propia 0 a nombre de un tercero, a las terminales de distribucion de combustible a
retirar los productos previamente solicitados y pagados por los clientes directos.
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El nimero de clientes directos atendidos durante el primer semestre de 2022 es de 817, segln
informacion suministrada por el Departamento de Transacciones Comerciales de RECOPE. La
distribucion por categoria de clientes se presenta en la tabla 1.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CLIENTES ATENDIDOS EN EL | SEMESTRE 2022

TIPO DE CLIENTES

N° DE CLIENTES

Estaciones de Servicio 403
Aviacion 122
Industriales 80
Distribuidores sin punto fijo 67
Transporte Terrestre 57
Otros Clientes 53
Constructoras 20
Pescadores 9
Distribuidoras de GLP 6
TOTAL DE CLIENTES 817

Fuente: RECOPE. Departamento de Transacciones Comerciales
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[l Normativa aplicable

1. Ley que Regula a la Refinadora Costarricense de Petréleo (RECOPE), No. 6588,
publicada en La Gaceta #154 del 13 de agosto de 1981.

Articulo 6.- Los objetivos de la Refinadora Costarricense de Petréleo, S. A. son los
siguientes: refinar, transportar, comercializar a granel el petréleo y sus derivados;
mantener y desarrollar las instalaciones necesarias para ello y ejercer, en lo que le
corresponda -previa autorizacion de la Contraloria- los planes de desarrollo del sector
energia, conforme al Plan Nacional de Desarrollo.

2. Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP) No. 7593,
publicada en La Gaceta #169 del 5 setiembre de 1996.

Articulo 5.- Funciones

En los servicios publicos definidos en este articulo, la Autoridad Reguladora fijara precios
y tarifas; ademas, velara por el cumplimiento de las normas de calidad, cantidad,
confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacion 6ptima, segun el articulo 25 de esta
ley. Los servicios publicos antes mencionados son:

d) Suministro de combustibles derivados de hidrocarburos, dentro de los que se incluyen:

1) los derivados del petréleo, asfaltos, gas y naftas destinados a abastecer la demanda
nacional en planteles de distribucion.

“Articulo 33.- Justificacidn de las peticiones

Toda peticibn de los prestadores sobre tarifas y precios deberd estar justificada.
Ademas, los solicitantes tendran que haber cumplido con las condiciones establecidas,
por la Autoridad Reguladora, en anteriores fijaciones o en intervenciones realizadas en
el ejercicio de sus potestades antes de la peticion.

(Asi reformado por el articulo 41 aparte a) de la Ley N° 8660 del 8 de agosto de 2008).”
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3. Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, N°9158, del 10
de setiembre de 2013 y su reglamento, N°39096-PLAN, del 10 de agosto de 2015.

“Articulo 11.- Contralorias de servicios.

Se crean las contralorias de servicios como érganos adscritos al jerarca unipersonal o
colegiado de las organizaciones, segun las estipulaciones previstas en el articulo 12 de
la presente ley, a fin de promover, con la participacion de las personas usuarias, el
mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los servicios que brindan las
organizaciones.”

“Articulo 39.- Gestion ante la contraloria de servicios de la persona usuaria de los
servicios de la organizacion.

Se entendera por gestién de la persona usuaria ante la contraloria de servicios toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o contenido en la que se brinda un servicio.”

Articulo 43.- Plazos para el tramite de gestiones en la contraloria de servicios.

Las gestiones interpuestas por las personas usuarias deberan ser tramitadas con la
mayor diligencia por la contraloria de servicios.

Los o6rganos o las unidades administrativas de cada organizacién ante la peticidén
planteada por la contraloria de servicios, en el ejercicio de sus funciones, deberan
responder esta en un plazo maximo de cinco dias héabiles, excepto en los casos en que
la resolucion de la gestibn sea de una mayor complejidad, se concedera un plazo
maximo hasta de cincuenta dias naturales para responder a la contraloria de servicios.

Una vez recibida la respuesta de la administracion, la contraloria de servicios respondera
a la persona usuaria en un plazo maximo de diez dias habiles.

4. Decreto Ejecutivo 31257-MINAE, publicado en La Gaceta del 14 de julio de 2003y
sus reformas (31478-MINAE y 40081-MINAE).

Articulo 2. Se considera venta al mayoreo de los productos que expende RECOPE, la
venta igual o superior a las cantidades de producto segun la tabla que a continuacién
se detalla.
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DECRETO
31257-MINAE
14 JULIO 2003

DECRETO
40081-MINAE
28 MAYO 2003

DECRETO
31478-MINAE
18 ENERO 2017

Gasolina Regular 3700
Gasolina Super 3700
Diesel 3700
Kerosene 1900

Bunker 15100 3000
Asfalto 18900
Gasoleo 11300

Emulsion Asfaltica 18900 11355

Gas licuado de petréleo 26400
Jet fuel 1800
Av Gas 1800
Nafta 7500
IFO 380 25000

5. Resolucién RRG-7635-2007, Informe de quejas y denuncias de los prestadores de
servicios publicos regulados, del 20 de diciembre de 2007.

“El Regulador General resuelve:

|.-Disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los servicios publicos regulados
por la Autoridad Reguladora, respecto a la atencion de las quejas planteadas por sus

usuarios y al informe que deberan remitir a este ente regulador:

1.- Implementar mecanismos de informacién para que el usuario conozca su derecho a
guejarse y denunciar, y tener conocimiento de las instancias a las que pueden acudir.
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2.- Mantener un registro de las quejas y denuncias recibidas, que cuenten con una
numeracion continua.

3.- Poner a disposicién de los usuarios, los medios necesarios para la recepcion de sus
guejas y denuncias y los formularios para que éstos presenten sus inconformidades.

4.- Dar respuesta por escrito al quejoso o denunciante, dentro de un plazo de diez dias
hébiles posteriores a la presentacion de la queja o la denuncia, de lo cual debera quedar
evidencia.

5.- Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de las quejas y
denuncias recibidas, atendidas y pendientes de atender. En el | semestre
corresponderan las quejas y las denuncias presentadas durante los meses de enero a
junio, el cual debera ser presentado antes del 15 de agosto de cada afio. En el Il
semestre corresponderan las quejas y las denuncias presentadas durante los meses de
julio a diciembre, el cual deberé ser presentado antes del 15 de febrero del afio siguiente.
En aquellos casos donde no se reciban quejas ni denuncias dentro de esos periodos,
debera de informarse a la Autoridad Reguladora, de esa situacion.

6.- Incluir dentro del informe de quejas y denuncias, un andlisis critico sobre las razones
gue originan las quejas de mayor incidencia y las medidas correctivas a implementar por
el operador del servicio.

7.- El titular del servicio publico, o quien ostente su debida representacion debera
suscribir el informe de quejas y denuncias.

8.- Remitir a mas tardar el 28 de noviembre de 2008, un informe adicional de las acciones
llevadas a cabo para dar cumplimiento a lo dispuesto en los puntos 1° y 3° anteriores.

9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato digital, el
cual debera ser copia fiel del primero. Incluir los datos del encargado del proceso de
atencion de quejas y denuncias, numero telefénico, numero de fax y correo electrénico.”

“Il.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7593, la presentacién de
los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para el
trdmite de las solicitudes tarifas.”

Tel. 2284-2852, 2284-2853, 2284-2855
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6. Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de Servicios, del 02 de marzo
de 2021.

“Articulo 21. De las inconformidades presentadas.
Podran gestionarse ante la Contraloria de Servicios las situaciones que a continuacion se
detallan y cualquier otra que sea de su competencia:

a) La calidad de los productos, servicios y trdmites que brinda RECOPE a sus publicos.

b) Posible afectacion a las comunidades debido a la actividad propia de RECOPE.

c) Laafectacion directa de los bienes o instalaciones de la Empresa por parte de terceras
personas.

d) Las actuaciones del personal en el ejercicio de sus funciones, cuando se estime que
afectan los servicios prestados y la imagen de la Empresa.”

7. Procedimiento parala Atenciéon de quejas, denuncias, sugerencias y demas gestiones
presentadas ante la Contraloria de Servicios, codigo PE-06-02-001.

“6.11.1 El informe semestral para ARESEP se realizara de acuerdo con la resolucion “RRG-
7635-2007 Informe de quejas y denuncias de los prestadores de servicios publicos

regulados”, con copia a Presidencia y al Departamento de Estudios Econémicos y
Financieros.”
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IV Informe de quejas y denuncias presentadas por los usuarios de RECOPE ante
la Contraloria de Servicios en el primer semestre de 2022.

1. Mecanismos de informacion a disposicion del usuario.

RECOPE cuenta con una Contraloria de Servicios, adscrita a la Presidencia, en cumplimiento
a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, N° 9158, la cual es
responsable del proceso de gestion de quejas y denuncias y sugerencias de los usuarios ante
la Administracion.

Los interesados pueden acceder a la Contraloria de Servicios, ingresando al sitio web de
RECOPE www.recope.go.cr, desde la pantalla principal, en la pestafia Contraloria de Servicios
gue contiene, entre otras cosas, los requerimientos minimos para la presentacion de quejas y
denuncias y el formulario para la remision en linea de las gestiones.

Ademas, se encuentran a disposicion de los usuarios, la normativa que rige a la Contraloria de
Servicios, los asuntos que pueden tramitarse en esta area, los que son competencia de otras
instituciones del Estado y los enlaces a los sitios web y teléfonos de estas.

En el sitio web de RECOPE www.recope.com estan disponibles al publico los precios vigentes
autorizados por ARESEP, de los combustibles en las terminales de distribucién y los precios
finales al consumidor. Asi como la informacién historica de precios, los horarios de atencién en
las terminales de distribucion, aspectos de calidad y seguridad de los productos, entre otros
temas de interés para los usuarios y publico en general.

Se dispone de material informativo sobre la Contraloria de Servicios, ubicado en las areas de
atencion 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
presentacion de gestiones.

2. Registro de las quejas y denuncias recibidas.

De cada caso recibido se mantiene un expediente electronico, enumerado de forma consecutiva
y el afio al que corresponde, en el que se registran los datos desde la presentacion de la gestion,
el seguimiento de las gestiones realizadas por la Administracion para atender y resolver el caso,
hasta la respuesta al usuario.

A partir del primer semestre de 2022, los casos presentados por los clientes y transportistas,
gue son los usuarios de los servicios de RECOPE, se han identificado mediante un ndmero
consecutivo y la sigla USP: Usuario de Servicio Publico.
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3. Medios paralarecepcion de quejas y denuncias de los usuarios.

Las gestiones se reciben de forma fisica y electrénica a la direccién de correo electrénico
contraloria@recope.go.cr, 0 bien, mediante el formulario para la presentacién de quejas y
denuncias, ubicado en el sitio  web de RECOPE en el enlace
https://www.recope.go.cr/contraloria-de-servicios/ el cual direcciona las gestiones al mismo
correo de la Contraloria de Servicios.

Durante el periodo de la pandemia por Covid-19, de 2020 a la fecha, se ha mantenido en la
Contraloria de Servicios, la modalidad de teletrabajo, por lo que se realiz6é el desvio de las
llamadas telefdnicas a los teléfonos celulares de las trabajadoras de la Contraloria de Servicios.

Los numero telefonicos disponibles son 2284-2700, extensiones 2852 y 2855. Se dispone
ademas de la linea celular 8322-0530 para la atencién de llamadas y con la aplicacién de
Whatsapp para el envio de documentos, notas, fotografias, videos y cualquier otra gestién que
requiera el usuario.

4. Respuesta alos usuarios sobre las quejas y denuncias presentadas.

Conforme al Procedimiento para la atencién de quejas, denuncias, sugerencias y demas
gestiones presentadas ante la Contraloria de Servicios de RECOPE (PE-06-02-001), los casos
recibidos fueron remitidos formalmente a los titulares subordinados para su atencién y
resolucion. Una vez recibida la respuesta, la Contraloria de Servicios cuenta con un plazo de 10
dias habiles, para informar al usuario sobre lo resuelto.

Segun lo establecido en el articulo 43 de la Ley Reguladora de las Contralorias de Servicios, N°
9158, en caso de que el titular subordinado requiera de mayor tiempo para la resolucion, previa
solicitud, el plazo se puede ampliar hasta los 50 dias naturales.

En el primer semestre de 2022 se recibieron 12 casos de los usuarios de RECOPE.
Considerando desde la fecha de presentacion de la queja o denuncia ante la Administracion,
hasta la comunicacion de la resolucién al usuario, 11 casos se resolvieron en 15 dias habiles o
menos y un caso se atendié en 33 dias, para el cual se cual solicito la ampliacion del plazo,
conforme a lo establecido en el articulo 43 de la ley 9158, debido a que requiri6 de una
investigacion por parte del departamento de Proteccion de Bienes. Esta informacion se presenta
en el gréafico 1.
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GRAFICO 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES

12

10

N° DE CASOS

Entre 5y 15 dias 33

DURACION

5. Casos atendidos.

En el primer semestre de 2022 se atendieron en la Contraloria de Servicios 12 casos
presentados por los usuarios de RECOPE, estos son 7 de transportistas y 5 de clientes directos,
a los que se dio la apertura de un expediente para su registro y seguimiento hasta la resolucién
final y comunicacion al cliente. De los 12 casos presentados, 10 se clasifican como quejas y 2
como denuncias.

Segun la clasificacion establecida por la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios, del Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica
(MIDEPLAN), las gestiones sobre calidad del servicio se agrupan en las siguientes
dimensiones:
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i. Informacion

A esta dimension corresponden los casos relacionados con la claridad, actualidad y oportunidad
de la informacidn brindada a los clientes y usuarios, en diferentes medios como, el sitio web de
la Empresa, notificaciones a los clientes y solicitudes de informacion especifica. En esta
dimensién no se recibidé ningun caso de los usuarios de RECOPE.

ii. 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 telefénica. En esta dimension se atendieron 3 casos.

iii.  Tramitologiay gestion 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. En esta dimension se
atendieron 3 casos.

iv. Uso inadecuado de recursos de la Empresa
A esta dimensién corresponden los casos relacionados con 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 recibié ninguna denuncia por estos conceptos de parte de los usuarios.

v. Instalaciones
En esta dimension se incluyen los casos que tienen relacién con las instalaciones fisicas de la
Empresa, que afectan de alguna forma el servicio brindado. En esta dimensién se atendieron
3 casos.

Vi. Otros

En esta dimensién se incluyen los casos que no estan contemplados en las dimensiones
anteriores. En esta clasificacion se atendieron 3 casos.

En el Gréfico 2 se presenta el nUmero de casos atendidos por dimension.
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GRAFICO 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN EL PRIMER SEMESTRE 2022

Instalaciones

Tramitologia y Gestion de
procesos

Atencion a la persona usuaria

Dimension

Otros

6. Detalle de los casos atendidos por dimension.

En la Tabla 2 se presentan los casos codificados, con el detalle del motivos de las quejas o
denuncia agrupadas por dimensioén.
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RECOPE

TABLA 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION

001-2022-USP Queja Rack de gasolina regular en mal estado

Terminal Barranca

002-2022-USP Denuncia Transportistas dejan cisterna sin
cabezal en estacionamiento de la

terminal Limoén

003-2022-USP Queja Rack de carga #3 en mal estado en La

Garita

004-2022-USP Queja Apelacién de reporte preventivo de
vehiculo cisterna por incumplimiento de

normas por disefio de mufla vertical

005-2022-USP Queja Solicitud de transportistas ampliacion
de horario y nimero de camiones en

fila.

006-2022-USP Queja Separar la fila para la carga de Jet Al
en Terminal Moin del resto de los

camiones

007-2022-USP Queja Mala atencién al cliente, por parte de
funcionaria de Facturacion, Plantel

Barranca

008-2022-USP Disconformidad en atencion al cliente

Terminal La Garita

Queja

009-2022-USP Queja Atrasos en la carga de combustible en
el Aeropuerto de Liberia, por falta de

personal

010-2022-USP Queja Cantidad de combustible dispensado

difiere de lo pagado
011-2022-USP

Denuncia Presunto comportamiento inadecuado

de personal de Facturacion La Garita.
012-2022-USP Funcionario de Facturacién no utiliza
mascarilla en terminales de distribuciéon
La Garita

Queja

Tel. 2284-2852, 2284-2853, 2284-2855
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Transportista

Cliente

Transportista

Cliente

Transportista

Transportista

Transportista

Cliente

Cliente

Cliente

Transportista

Transportista

Gowto: Decope, somos (agla Pica

Instalaciones

Instalaciones

Instalaciones

Tramitologia y
Gestién de
procesos

Tramitologia y
Gestién de
procesos

Tramitologia y
Gestion de
procesos

Atencion a la
persona usuaria

Atencion a la
persona usuaria

Atencion a la
persona usuaria

Otros

Otros

Otros
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7. Analisis de las razones que originaron las quejas y denuncias de los usuarios.

Gestiones realizadas por la Administracion para atender las gestiones de los clientes por
subdimensioén.

Instalaciones

Algunos puestos de carga de combustible (racks) estuvieron fuera de servicio por varios dias,
lo que afecto el servicio a los transportistas. Las labores de mantenimiento se retrasaron debido
a la disponibilidad de los repuestos requeridos, una vez que se contdé con los repuestos se
pusieron en operacion los equipos de carga. Como accién preventiva se solicitd a los
encargados de los departamentos de Mantenimiento e Instrumentacién, gestionar la
disponibilidad del inventario de repuestos de los equipos operativos, de manera que se asegure
la pronta atencién en caso de averias.

La denuncia sobre el incumplimiento de los transportistas por dejar los camiones cisterna sin
cabezal, en el estacionamiento de la terminal de Moin durante la noche, se verific6 mediante la
revision de los videos de seguridad, por parte del departamento de Proteccion de Bienes. Se
solicit6 al jefe de dicho departamento instruir al personal de seguridad para que en el momento
en que se detecten esas practicas, los oficiales de seguridad adviertan de esta prohibicion,
debido al riesgo que representa. Ademas de que se lleve un registro de los transportistas que
incumplan con las medidas de seguridad que prohiben tal practica, con el fin de que se
comunique a los clientes directos al respecto.

Tramitologia y Gestion de Procesos

Se presento6 la apelacion al reporte preventivo de vehiculo cisterna realizada a un camién,
debido a que se le impidi6 el ingreso a la terminal de distribucién, por contar con la mufla en la
parte inferior del camién. Por parte de la jefatura departamento de Salud Ocupacional se dejo
sin efecto el parte y se autorizé el ingreso al camién; sin embargo, no se realizé la investigacion
sobre el cumplimiento de la normativa para evitar la recurrencia de situaciones similares que
afecten al cliente, ademas de que no es el Gnico camion con estas caracteristicas, los cuales
ingresan sin problema en las demas terminales de distribucion.

Los clientes presentaron la queja sobre el horario de atencién en los planteles, lo cual es algo
recurrente y esta directamente relacionado con el anuncio de la variacion de los precios de los
combustibles en dias previos a la publicacién de las nuevas tarifas en el diario La Gaceta. Sin
embargo, este cambio implicaria altos costos para la Administracion, por el tiempo extra para
su personal, ademas de que en condiciones normales (sin variaciones al alza) el horario es
adecuado para atender el numero de camiones que se presentan en las terminales de
distribucion.
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De esto se inform¢ al solicitante y se les insté a hacer una mejor programacion de sus compras,
tomando en cuenta que RECOPE mantiene el inventario suficiente para suplir la demanda.

La gestion para agilizar el ingreso de los clientes de Jet-Al, lo que propone es que por ser un
producto de poca demanda en la terminal Moin, se les permita no hacer fila junto con otros
clientes. Se acordd con el cliente que haga la fila junto con los clientes de producto limpio,
conforme al momento de llegada y que sea atendido en el momento en que le corresponda el
turno en lafila, dado que sacar a un operador de un puesto para atender a otro cliente, atrasaria
al resto en la fila.

Atencién ala persona usuaria

Las quejas relacionadas con el trato de personal de RECOPE hacia transportistas fueron
investigadas y, en los casos en que se comprobd el maltrato, se emitieron llamadas de atencion
por parte de las jefaturas de area.

El retraso en la carga de combustible en el aeropuerto Guanacaste se debid por situaciones de
mal tiempo en el Valle Central, por lo que los vuelos fueron desviados a dicho aeropuerto, sin
embargo, no se informé de la llegada de los vuelos al personal de RECOPE por problemas de
comunicacion.

Se gestiond la activacion de las transferencias de llamadas del area de Facturacion del
aeropuerto Juan Santamaria a los operadores del aeropuerto Guanacaste (fuera de horario
laboral) para que los clientes puedan confirmar la hora aproximada de llegada en situaciones
de cambio de destino de la aeronave.

Otros

En atencion a la queja por la presunta diferencia, entre la cantidad de combustible dispensada
en varios cisternas de un mismo cliente, por no llegar a la altura del indicador (chapa), se recibié
al cliente en la terminal de distribucién de Moin y se le expuso el método mediante el cual
RECOPE certifica la cantidad dispensada y los factores externos a RECOPE que podrian
intervenir y afectar la cantidad dispensada, (calibracién del camidn, nivel del piso, etc.). Ademas,
se le indicé que, en caso de presentarse alguna diferencia en la carga, se debe recurrir al
inspector de patio para que atienda la situacion, lo cual debe hacerse mientras permanezca en
la terminal, dado que RECOPE no puede garantizar que, una vez salido el camién cargado con
combustible de las instalaciones de la Empresa, hayan intervenido terceras personas.
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Con relacion a la denuncia por presuntas dadivas al personal de Facturacion de La Garita, por
parte de transportistas, se realiz6 la investigacidn por parte del Departamento de Proteccion de
Bienes, en la cual se concluyé que no existian elementos que pudieran comprobar lo
denunciado, sino que se trataba de ventas que realizaban los transportistas al personal de
RECOPE. Con el fin de evitar esta practica, asi como la afectacion de la imagen de RECOPE,
se solicité a la Gerencia de Administracion y Finanzas, actualizar la directriz sobre la prohibicion
de actividades comerciales entre el personal, clientes, transportistas, contratistas u otros, en las
instalaciones de RECOPE y se comunicé a todo el personal, clientes y transportistas.

Ante la queja presentada respecto a la falta de uso regular y adecuado de la mascarilla para
prevenir el Covid 19, por parte de un funcionario del area de Facturacion de La Garita y de otros
transportistas, asi como el nimero de personas que podian permanecer en la sala de
Facturacion, los titulares subordinados hicieron el llamado de atencién al personal. Ademas, la
Gerente de Operaciones emitié una directriz sobre la obligatoriedad del uso de mascarillas para
el personal que atiende publico, asi como de los clientes y transportistas que ingresen a las
instalaciones de la Empresa.

5. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe todos los casos se encuentran concluidos.
V Conclusiones.

1. En el primer semestre de 2022 se atendieron en la Contraloria de Servicios 12 casos,
presentados por los usuarios de RECOPE, que son los clientes y transportistas.

2. De los casos presentados 10 son quejas y 2 denuncias, una de las cuales fue
desestimada después de la investigacion y otra fue verificada y tomadas las acciones
correctivas y preventivas.

3. Se atendieron igual cantidad de casos en las subdimensiones de Instalaciones, Atencién
a la persona usuaria, Tramitologia y gestién de procesos y Otros, con 3 casos en cada
una.

4. Todos los casos presentados por los usuarios se encuentran concluidos y comunicada
la resolucién al interesado.

5. Todos los casos se resolvieron dentro del plazo establecido por la ley 9158 para dar
respuesta al usuario sobre lo actuado por la Administracion para resolver su gestion.
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VI Recomendacion.

Trasladar el presente Informe de quejas y denuncias atendidas en la Contraloria de Servicios,
en el primer semestre 2022, a la Direccion General de Atencion al Usuario de la ARESEP, antes
del 15 de agosto de 2022, para atender el requerimiento establecido en la regulacion vigente.

VII Responsable.
Este informe fue elaborado por:

Xiomara Vargas Salazar

Contralora de Servicios.

Firma:

VIl Anexos.

1. Resolucién de ARESEP RRG-7635-2007.
2. Informacion disponible en el sitio web de RECOPE.
3. Material informativo a disposicién de clientes.
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Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007

@aresep

AUTORIDAD RECULAD o~

RESCLUCION RRG-T635-2007
San José, alas doce horas con veinte minutos del freinta de noviembre de dos
miil siete.

Informe de quejas ¥y denuncias de los prestadores de
servicios publicos regulados,

CONSIDERANDO

1% Que de conformidad con lo establecido en 2l articulo 4 de la Ley 7523 del O de
agosto de 1992, uno de los objetivos fundamentales de la Autoridad Reguladora de
fos Senicios Pilblicos, es armonizar los intereses de los consumidores, usuarios v
prestatarios de los senvicios plblicos, asi como el procerar el equilibrio entre fas
necesidades de los uswsnos y los intereses de los prestatanos.

2% Que Iz Autoridad Reguladora en el gjercicio de sus competencias se encusnira
facultada para solicitar informacion a los prestadores de los servicios plblicos.

3%~ Que de conformidad con ko dispuesto en los ariculos 14 y 24 de [a Ley 7583, los
prestadores de los servicios plblicos estan en la obligacion de presentar la
mformacion que sea requerida por la Autoridad Reguladora.

4. Que mediante resclucion RRG-5108-2008 del 20 de noviembre de 2008, publicada
en La Gaceta 236 del & de diciemibre de 2006, la Autoridad Reguladora establecic una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los sendicios pdblicos,
respecio 3 la atencion de las gueias planteadas por sus usurarios y 3 informe gue
debian remitir 3 este ente regulador.

5°- Que wna vez apicado o establecido en la mencionada resolucion RRG-6109-2008,
a este momento se hace necesario modificar lo dispueste en diche acte administrativo.

POR TANTO
EL REGULADOR GEMERAL, RESUELVE

|- Establecer las siguientes disposiciones gue deberan cumplir los prestadores de los
servicios publicos regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a ks atencion de
Ias quejas planteadas por sus usuranos y al mforme que deberan remitir a este ente
regulador
1.- Implementar mecanismos de informacion para que ef UsUaNo conozca su
derecho a quejarse ¥ denunciar, ¥ 12ner conodimiento de [as instancias a las que

pueden acudir,
2.- Mantener un registro de |as queias y denuncias recibidas, que cuenten con
N3 MATIEr3cion continia.

3.- Poner a disposicion de los wsuanios, los medios necesarios para la recepcion

de sus guejas y denuncias y los formulasios para gue éstos presenien sus
mconformidades.
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4.- Dar respuesta por escrte al guejoso o denunciante, dentro de un plazo de
diez dias habies posteriores a la presentacidn de lz gueja o la denuncia, de lo
cual debera quedar evidencia.

5.- Presentar ante |a Autoridad Reguladora un informe semestral de fas quejas y
denuncias recihidas, atendidas y pendientes de atender. En el | semesire
comesponderan ka5 quejas v las denuncias presentadas durante los meses de
enero a junio. &l cual debera s&r presentado antes del 15 de aposto de cada
ano. En & Il semesire comesponderan las quejas y las denuncias presentadas
durante los meses de ulio a diciembre, & cual debera ser presentado antes del
15 de febrero def afo siguiente. En aquellos casos donde no se reciban gueias
ni denuncizs dentro de esos periodos, debera de informarse a la Autoridad
Reguladora, de esa siuacion.

.- Inciur dentro del informe de quejas v denuncias, un analisis critico sobre las
razones que anginan las guejas de mayor mcidencia y [as medidas comectivas a
miplementar por el operador de! seniicio.

7.- B fitular d=d servicio publico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir el informe de quejas y denuncias.

E.- Remitir a mas tardar el 28 de noviembre de 2008, un nforme adicional de ks
acciones Bevadas a cabo para dar cumplimiento a lo dispueste en bos puntos 1°
y 3 anteriores.

.- Presentar ante la Auvtondad Reguladora, = informe imprese y en formato
digital, &f cual debera ser copia fiel del primero. Incluir bos datos del encargado
del proceso de atencion de quejas y denuncias, nimerno telefinice, nimeno de
fax y comeo electronico.

lI.- De conformadad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7523, k3 presentacion
de kos informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes farfas.

IL- S& deroga ka resolucion RRG-6109-2006 del 20 de noviembre de 2008,

Publiguese -

Femando Herrero Acosta
Regulador General

RRG-TE33-2007
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Contraloria de Servicios

ioramiento continue da los servicios mediante

La Contralorfa de Servicios lizne el fin de promover el me

secial y gestionar las

Conocer suopinon nos permite identificar |as areas que requieren atencicn

» Formulario para denuncias, sugerencias, consultas o inconformidades

B

Formulario para
presentacion de
sugerencias,
denuncias, consultas o
inconformidades

1. Informacidon Personal 2. Detalle de |z sugerencia,
consulta, denuncia o
st da ingrooo inconformidad

| dd-mm-assa® |

Fecha Suceso

Hora Yi-2asa* |
[ HH:MM 3mipem | i aaame
Tipo de Caso® [ e |

Tipo de Cliente*
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ANEXO 3: Informacién de precios vigentes disponible al publico

Precios

Calidad y Precio de los Combustibles

En Estaciones de Servicio (+)

Colones | Litra e

Gasolina Stper ¢ 1016 ¢ -43 41%

Gasolina Plus 91 ¢ 993 2.7%

Diésel 50 ¢ 873 4%

En Terminal de ventas (+)

Colones | Litro s

Gasolina Super T 945 ¥ L-43 -4.4%

Gasolina Plus 91 T 922 28%

Diésel 50 T 802 -43%

GLP ¢ 297 -0,3%

Precios Internacionales .;"'-i:';.

Dalares | Barril s
18 UL-22 UL 25 JUL - 29 4L

Gasolina Siper $133,38 $132,35 ¥ 5-1.0 08%

Gasolina Plus 91 $126,29 $ 125,08 ¥ §-1.2 1%

Diésel 50 $ 150,83 $ 147,48 ¥ 534 23%

®» [~

Precios Vigentes Precios Historicos

| precio d iade Conozca Ia sefie historica de
precios desde el afio 1994,
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RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.
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Contraloria de Servicios

RECOPE
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CONTRALORIA DE SERVICIOS

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

Fecha:

1. Dependencia visitada:

2. Funcionario que lo atendio:

3. Eltrato recibido fue:

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

Muybueno( ) Bueno ( ) Muymalo( ) Malo()
5. ¢Se resolvid satisfactoriamente su gestion?

Si() No()

6. ;Por que?

7. Recomendaciones sobre el servicio:

Para comunicarnos con usted por favor suministre los siguientes
datos:

Nombre:

Cédula:

Carreo electronico:

Teléfono

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

Sowtg Qecape,somo (e it
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CONTRALORIA DE SERVICIOS

RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

(Jueremos
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RECOPE

JQUEESLA

UNTHALORiA DE SERVICIOS?

S

S SVEOS Qe R0 ern se afenids con o s
aglary e o dclerte

*Quienes pueden acudir als

Contralorias de Servicios?

Lo chentes dvectas, Fensportistzs vecinos g2 5Us nsidaciones
publco en geners! que de lgura orma se sertan afectaros por b
acihided querealza AECOPE pueden presentr s queias, denuncias
{0 SUgeFENCias ante fa Conalorz de Servicios mearte los tersas
medios disponbies:

BEug

Teoo  Fa  Coneo StoWet Persona

Es mporant reconocera difsrenci enfre queias, deninciay
SUQETRICES
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contraloria@recope.go.cr

www.recope.go.cr

Responsabilidades deddS®
Jefaturas en el proceso de mejora.
Los Titlzres Subordnados e recban para st esolicion los casts

remificos por  Contrelora de Servicios, deberdn recdzar wa mestigaodn
ealshi consiterendo o SguEn‘es elementos:

1, Analzar e nvestigeras causss y consecuentias ot os hechos
desuncidos y i afectanion d s Senvioies quebnda a Epeesa a s
Cientes,  as comumiracs y 2l magen mstiuional Cuando
witzcion |y amente se deberdn bomar accones mmediates con i de
eiar tna mayor afectaoin alos cienies, steres y piblicos de
RECOPE

L. Anchzared prooeso de forma minra y reckzar s acoiones necesanas
era e a recumenca o stuzciones simires tales como: Tedsion e
medidas de conirel mtemo, modifcecion de procedimientos, planficacidn
e sociones oinversiones recesanas a firo y suincorperscidn enks
planes antekes opersios.

3, Comunicar 12 Cortraloia d2 Servicios e el plazn establecido de caco
dias Fales, sobre s acciones ealzadas o med des o se adptaren
pera solucimr e forma integyala stvacion oue generd s e,
denincia o sugerenitay e empo estmed de elecucien, Asimismg,
debera camimicar cualquer mato deretraso en les scoiones
planfcadas y ousndo gstas heyen s epoutadss, delmentando o
realzedo meante nfomes;, fotogrefias nofes wiTes

4, Cuendo el e subordnato determine &l ncumplimiento &2
nomefiva vigente por parte de agin funcionamo de ' Empress, deberd
actuar conforme & o estiouledo en el egmen dsopla:

5, Suminstiaroparturamente b Informacian, apoyey recursos solitados
por a Contralori o Serviios pars fes de su competenia.

6. Formngin ot fomeran represehas oontra a5 personzs
dentnciante; os efecs de cusguerrepresalia ue secomprebege
realice & raz d i interpasicc de na cenuncia ante f Admins i,
s revetdos conra  perscn que b emprends medartala
reafzecion de o procedimienios disilinaros que procedanyla
apbcatson de s snciores pernenes.

Somoy Pecope, omog (o Pica
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