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En cumplimiento de los deberes establecidos en el articulo 12 de la Ley General de Control
Interno, se detalla a continuacidn el informe respectivo sobre la gestion realizada del
periodo del 11 de marzo de 2011 al 6 de mayo de 2022, periodo en el tuve a cargo la

jefatura del Departamento de Comunicacién y Estrategia Digital.

Introduccion:

Indiscutiblemente la comunicacién para cualquier organizacion se convierte en el
instrumento que permite a las organizaciones una mejor gestidn, creando para ello,
estrategias y canales de comunicacion efectivos a todo nivel para una mayor
productividad, calidad, integracion, mejores resultados y el impacto deseado a nivel de la

opinién publica.

Fue asi como a lo largo de los afios, el departamento de comunicacidn coadyuvé en
mejorar la competitividad de la empresa, propiciar una mejor adaptacién a los cambios

del entorno y facilitar en alguna medida los objetivos y metas trazadas.

Justamente por la visidon estratégica que reviste la comunicacidon en las organizaciones,
esta dependencia pertenecid estructuralmente hasta el aio 2020 a la Presidencia y se le
denomind por muchos afios Departamento Comunicacion y Relaciones Publicas y a partir
de ese 2020, se le cambid el nombre a Comunicacién y Estrategia Digital, lo que trajo
consigo un cambio en la estructura organizativa y actualmente depende de la Gerencia de

Innovacion.

Durante los afios que pertenecio a la Presidencia se trabajé bajo el esquema de procesos
gue se explicardn posteriormente, los cuales fueron modificandose con base en la visidn

de la administracidon superior de turno y los cambios que exigia el entorno.
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Ubicacion de la estructura, su caracter:
El Departamento de Comunicacién y Estrategia Digitales posee las caracteristicas de un

organo de apoyo para la gestion.

Objetivo del Departamento:

Gestionar la comunicacidn, las relaciones publicas y la estrategia digital para el
fortalecimiento, posicionamiento y mantenimiento estratégico de la imagen empresarial,

en alianza con el personal, clientes, proveedores, sociedad civil y otros grupos de interés.

Funciones:

1. Disefar estrategias de comunicacién disruptiva, adecuada al foco de interés
empresarial segun el publico meta y alineados a los objetivos del Plan Estratégico
Empresarial, proyectos de innovacidn vy la cultura organizacional.

2. Asegurar la buena implementacién de la imagen empresarial mediante la
actualizacion y el cumplimiento de los lineamientos establecidos en el Manual de
Identidad Empresarial.

3. Brindar la divulgacion y cobertura de todas las actividades internas y externas en
las que la empresa participe.

4. Formar voceros empresariales que representen a la empresa en los distintos
programas de opinién, medios de comunicacion, y otros espacios publicos.

5. Mantener una comunicacidn fluida con los distintos grupos de interés, propiciando
una relacién cercana, que facilite la atencidén de consultas y espacios que provean
la informacién oportuna.
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6. Administrar las plataformas y medios de comunicacidn oficiales como el Portal
Web, intranet, Plataformas Sociales, Blogs, Apps moviles, mercadeo directo,
impresos, entre otros, asi como la atencidon oportuna de sus necesidades de
informacidn, atencién y de experiencia de usuario.

7. Realizar el monitoreo, andlisis y seguimiento de métricas e indicadores de los
distintos medios de comunicacion.

8. Promover la interaccion y relacidon con grupos de interés, orientado a mantener
socios estratégicos para el crecimiento comercial.

9. Analizar los espacios estratégicos de interés empresarial, asegurando la
participacién en eventos y patrocinios.

10. Realizar evaluaciones para determinar el grado de satisfaccion de los distintos
grupos de interés hacia los productos y servicios que ofrece la Empresa.

11. Coordinar con la Direccién de Mejora e Innovacién, el disefio de experiencias e
interfaces de Usuario y demas productos que promuevan la facilidad de uso de las
soluciones y la adopcion al cambio.

12. Administrar las bases de datos actualizadas sobre los distintos grupos de interés e
informacidn estadistica estratégica empresarial.

RECURSO HUMANO DEL DEPARTAMENTO:
Jefatura:

Shionny Porras Moya, Periodista (hasta el 29 de agosto, sustituyé durante periodo de
vacaciones del 6 de mayo al 29 de agosto 2022 el periodista Sergio Lopez Murillo)

Profesional 2:
Marlene Rodriguez Abarca, Periodista
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Basilio Quesada Chanto, Periodista y Mercaddlogo

Leidy Rosales Martinez, Informatica

Carlos Cantillo Emanuel, Periodista y Relacionista Publico
Stephanie Rojas Fallas, Periodista

Profesional 1B:
Javier Castro Rojas, Periodista
Pendiente una plaza para esta categoria

Profesional 1A:
Manuel Salazar Porras, Periodista

Secretaria:
Ana Julia Fernandez

Oficinista:
Victor Sanchez Cérdoba

RESULTADOS DEL TRABAJO EFECTUADO SEGUN PROCESOS:
A-. Gestion de la informacion empresarial:

Es importante indicar que la gestidon de informacién se basd en la formulacién de los
planes de comunicacidon que se actualizaban cada cuatro afios, de acuerdo a la visidon y
prioridades de la administracién y que los mismos fueran contestes con el Plan Estratégico

Empresarial.

El objetivo de este proceso es mantener una comunicacidn permanente con los diferentes
publicos internos y externos para que conozcan los procesos de la empresa, planes y
proyectos que posicionen adecuadamente la imagen de RECOPE. Para el cumplimiento de

este objetivo, se realizaron las siguientes labores sustantivas:
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v' Atender las diferentes demandas informativas que realizan los medios de
comunicaciéon y generar periédicamente informacion acerca de las decisiones,
iniciativas o cambios que realice la empresa.

Es asi como se brindd la informacién que requirieron los medios, a través de respuestas,
aclaraciones, campos pagados, entrevistas o conferencias de prensa, siempre bajo la
vision empresarial que regia para cada periodo y con base en la informacion técnica que

suministraban las areas operativas y administracién superior.

Es importante indicar que en este particular, las vocerias de la empresa jugaron un papel
importante, pero si requirié de tiempo para que la informacién fluyera de forma mas
expedita, pues se presentaban obstdculos en obtener informacién de las dreas técnicas,
situacion que cambid de forma positiva en los ultimos 8 anos, ya que se contaba con el

respaldo de la Presidencia en ese particular.

Durante varios afios se realizaron giras técnicas con miembros de la prensa, no obstante
cada vez se dificultaba su participacion, ya que la labor diaria de reporteo, absorbe el
tiempo de los periodistas, por lo que brindar cobertura a través de giras era poco

probable.

Igualmente se mantuvo visitas a medios de comunicacién con autoridades superiores para
exponer los proyectos o la vision empresarial, particularmente esto se daba al ingreso de
cada jerarca o cuando se debia promover proyectos de gran importancia, como lo fue en
su momento el tema de la nueva refineria, la iniciativa del etanol, explicar sobre la
metodologia de precios, importancia de incursionar con nuevas energias alternativas,

proyecto de ley para transformar RECOPE en entre otros temas relevantes.

Tel. 2284-2734 | 2284-2735
Shionny.porras@recope.go.cr
WWWw.recope.go.cr



RECOPE

Es importante igualmente indicar, el acompafiamiento que brinda el departamento a los

voceros, estableciendo estrategias y recomendaciones para la atencién adecuada a la

prensa.

En el siguiente cuadro se muestra la cantidad de consultas que se realizaron durante el

periodo en que estuve a cargo del departamento y que correspondiod la coordinacién de

las respuestas o entrevistas, asi como la preparacion de voceros.

Cuadro #1
Consultas realizadas por la prensa
(2012 al 6 de mayo 2022)

Consultas Respuestas y Entrevistas con Consultas atendidas
recibidas aclaraciones a la voceros directamente por el
prensa Departamento
2012 207 16 92 99
2013* 40
2014 357 85 146 126
2015 316 74 93 149
2016 177 44 73 60
2017 182 65 55 62
2018 233 88 53 92
2019 148 71 51 26
2020 204 99 65 40
2021 258 113 66 79
2022 al 6 de 61 28 22 11
mayo
744

Totales 2143 ‘ 723 716

*No se encontraron registros por cuanto en ese afio algunas carpetas fueron borradas por un problema en el sistema.
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Del cuadro anterior se desprende que el Departamento de Comunicacién y Estrategia
Digital es el que lleva el mayor peso de atencién a la prensa mediante la elaboracion de

respuestas y atencién directa con los medios.

Como parte de la gestién informativa, se realizaron del afio 2013 al 6 de mayo 2022, un
total de 637 comunicados de prensa, los cuales llevaron el pulso de las principales
iniciativas de las diferentes dependencias de la empresa, asi como la vision empresarial

definida por la administracion de turno.

Cuadro # 2
Comunicados de prensa
Periodo 2013 al 6 de mayo 2022

enviados a la
prensa

93 69 55 71 55 30 54 9 637

2013 2014 2015 2016 | 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Total comunicados
106

95

Conferencias de Prensa:

Las conferencias de prensa fue otro de los instrumentos utilizados para dar a conocer
aspectos especificos y de gran relevancia para la opinidn publica. Durante el periodo 2016
al 2021 se efectuaron 15 conferencias de prensa sobre los temas que se detallan a
continuacion:

2016:

e Comportamiento del precio de los combustible y su impacto a nivel local

e Paradigmas empresariales: Perspectivas del mercado internacional y su impacto en
el pais

e Separacién empresa Soresco

e Resultados renegociacién Convencidn Colectiva
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2017:

2018:

2019:

2020:

Posicion de RECOPE sobre el proyecto de apertura del monopolio de hidrocarburos
Resultados Asamblea de Socios de Soresco
Nuevos normas de calidad para la gasolina y el diesel

Calidad del Diésel cuyo objetivo fue dar a conocer las caracteristicas y calidad del

diésel el cual cumple la norma de calidad INTE-E-3:2016

Presentacidon ante la Asamblea Legislativa del proyecto para transformar RECOPE.
Con esta iniciativa de ley permitirda a RECOPE desarrollar energias alternativas.
Ademas buscar transformar la matriz energética, sustituyendo, de manera
competitiva y autosuficiente, combustibles fdsiles por energias alternativas asi
como reducir la dependencia energética de los derivados del petréleo y mejorar la
salud publica y la calidad del ambiente por medio de la reducciéon de emisiones de
Cco2.

Fallo arbitral de Soresco en la que se informa que el Tribunal Arbitral de la Corte
Internacional de Arbitraje de la Cdmara de Comercio Internacional (CCl), con sede
en Londres, aprueba disolver Soresco.

Introduccién al mercado de la gasolina con etanol como contribucidn al proceso de
descarbonizacion de la economia y a reducir las emisiones de CO2, lo que
redundaria en una mejora para la salud publica y la proteccién del ambiente.

Anuncio de posposicion del lanzamiento del proyecto de gasolina con etanol con el
propédsito de socializar con todos los sectores para una mayor informacién sobre
los estudios técnicos y bibliograficos que realiz6 RECOPE.

No se realizd ninguna conferencia de prensa por razones del COVID-2019
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2021:

Firma de la nueva Convencion Colectiva entre RECOPE y el Sindicato de
Trabajadores Petroleros Quimicos y Afines de RECOPE (SITRAPEQUIA), en la que se
obtendran ahorros por ¢ 23.525 millones durante su vigencia (2021) en los
préximos tres anos. Este nuevo instrumento por segunda vez se negocid a la baja.

Precio de los combustibles en la que se hizo un analisis del comportamiento de
precios internacionales de los combustibles y la incidencia del ddlar en el precio
local de los hidrocarburos, asi como las acciones que viene realizando RECOPE para
reducir el gasto, entre ellos, la reorganizacion administrativa, disminuciéon en
gastos de operacidn, ahorro en gastos de la convencién colectiva entre otros.

Anuncio sobre publicacion de la licitacidon publica para la ejecucién del proyecto
denominado Terminal Pacifico que permitirda dotar al pais de otro punto de
abastecimiento en la Costa del Pacifico, garantizando la seguridad energética de
Costa Rica.

Panorama Energético:

Durante varios afios se llamé Mercado Petrolero y consiste en una publicacién que se

envia a diferentes publicos y que lleva el pulso de las noticias mdas importantes del

mercado petrolero internacional. En el 2022 se hizo una reestructuracion y se crea el

newsletter empresarial llamado Panorama Energético que permite la publicacidon semanal

de noticias sobre el acontecer de las diferentes energias en el mundo, este se encuentra

publicado en el Portal Web empresarial.

Este nuevo blog incorpora la opcidén de suscripciéon, lo que permite ir creando de manera

voluntaria una base de datos de los seguidores, ademas, el blog se integra con una

herramienta de email marketing, lo que permite a quienes estén suscritos, recibir las
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noticas semanales, via correo electrénico y de manera automatica. Este nuevo servicio, se
implementdé en febrero 2022 y ya se han publicado alrededor de 25 articulos. Se indica
ademas que el anterior formato Mercado Petrolera se enviéo de forma diaria durante

todos los afios que operd como tal.

Solicitudes ciudadanas:

Durante el periodo 2014 y al 6 de mayo 2022 se atendieron 410 solicitudes ciudadanas, las
cuales fueron atendidas en su totalidad. Existe una gran diversidad de temas de consulta,
no obstante las mas reiteradas son sobre estadisticas de importacién, caracteristicas de
los productos que expende la empresa, precios de los combustibles, calidad de los
combustibles, servidumbres por donde pasa el poliducto, distribucién de impuesto Unico,
estudios sobre energias alternativas, practicas profesionales, entre otros. A continuacién

se muestra en el cuadro las solicitudes recibidas y tramitadas por afio.

Cuadro # 3
Solicitudes de informacion ciudadana
Periodo 2014 al 6 de mayo 2022

atendidas

2014 2015 | 2016 | 2017 2018 2019 2020 2021 2022  Total solicitudes

9 74 ‘ 58 ‘ a5 ‘ 47 ‘ 17 94 56 10 ‘

v Identificar e implementar nuevas formas de comunicaciéon disruptiva que
permitan una comunicacidn agil y oportuna.

Se innové en las nuevas formas de comunicacion con el personal a través de plataformas

de la empresa, para lo cual se inicid con un noticiero denominado Enfoque Empresarial
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que tuvo una muy buena aceptacidn, no obstante por directrices de la presidencia se dejé
de utilizar este medio de comunicacion. Del 2011 hasta el 2018 se produjeron 34

noticieros con la informaciéon mas relevante de lo que acontecia en la empresa.

Para satisfacer la demanda de informacién a los trabajadores, se llevd el pulso de las
principales noticias de la empresa a través del blogger denominado Petrotico, érgano
oficial de la empresa, el cual varié significativamente en su estructura y contenido y se
lanzé en el 2020 el nuevo blogger denominado E.Informativo, entendiendo que la

comunicacidn evoluciona a un ritmo vertiginoso en tendencias estilos y estrategias.

Esta es una nueva revista digital para comunicacidn interna, dindmica, fresca y virtual. EI'E
representa el enfoque empresarial del sitio y el nombre alude a sus componentes
informativo y formativa, ya que incluye ademds de lo noticioso, las campafias internas y

producciones multimedia que se elaboran.

Igualmente en el 2016 se establecié un sistema de alta voz para el edificio Hernan Garrén
gue ha sido un medio muy efectivo para transmitir mensajes empresariales. Esta iniciativa
se traté de llevar a los demads centros de trabajo, pero razones presupuestarias

obstaculizaron la ejecucion de este instrumento de comunicacion.

Posteriormente se dio paso a nuevas formas de comunicacidn mas directa con los publicos
de interés y con una participacion constante de los trabajadores en las diversas

producciones que se realizaron.

Es importante indicar que a partir del 2020 se incrementd nuevas formas disruptivas de

comunicacidn tanto internas como externas, estableciendo estrategias de marketing
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digital que se explicaran en el apartado correspondiente y que responden a las nuevas

funciones del Departamento de Comunicacién y Estrategia Digital.

De marzo del 2011 a mayo 2022 se publicaron 1994 notas informativas, todas

relacionadas con el acontecer empresarial, segun se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro #4
Publicaciones en érgano oficial de RECOPE
E.Informativo
2011 al 6 de mayo 2022

2011 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Total
o | — I I (S W I S— Rl nrie

v Elaborar documentos para la rendiciéon de cuentas e
informar a los publicos de interés sobre los
principales logros, retos y aportes que realiza la
empresa como parte de su rol en el desarrollo del
pais.

La elaboracién de las memorias institucionales y los informes
de gestién de cada periodo que concluia la administracién,
fueron los principales documentos elaborados, los cuales se
remitieron en su oportunidad a la prensa, instituciones afines

a RECOPE, poderes de la Republica, empresas de regulacién y

fiscalizacién, Asamblea Legislativa entre otros publicos de

interés.
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MEMORIA g3t

Ademas se colaboré con la elaboracion de dos
memorias de Sostenibilidad Empresarial
solicitadas en el 2019 por la Bolsa Nacional de
Valores, siguiendo una guia que ellos mismos
construyeron a nivel regional, para que las
empresas consideren el tema de sostenibilidad
i en sus labores como parte del compromiso
RECOPE=»
Sy e O e nacional en el cumplimiento de los objetivos de

desarrollo sostenible de la ONU.

RECOPE

O Nhoopemasidal

De esta manera, la empresa lo realizd y recibié un reconocimiento,

el cual se da por una unica vez.

Al final de la gestién se elaboracion 12 memorias empresariales.
Cabe seialar que se dejo definidos la estructura y contenidos de la

memoria 2021.

Memoria de
Sostenibilidad

2020

Memoria de
Sostenibilidad
Empresarial
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v' Actualizar periédicamente las politicas e instructivos en materia de
comunicacion.

En este particular y especificamente en materia de comunicacién, se hizo un andlisis y
seleccion de los voceros empresariales de acuerdo a los temas mas reiterativos que

aborda la prensa y se envid nota con la oficializacion de dichos portavoces.

Se actualizé la politica de comunicacién e informacion unificando éstas por lo que el
documento actualmente se le denomind “Politica de Gestién de la Comunicacidon e
Informacidén Publica”, ademads se elabord una nueva politica sobre “Confidencialidad de la
Informacién de RECOPE” y actualizé la “Politica para atender las solicitudes de
informacién en el ejercicio del Derecho de Peticion”, ademds de los siguientes instructivos

y procedimientos que quedaron en la fase de aprobacién:

1. Procedimiento para la gestidn publica de la Informacién de RECOPE.

2. Comunicaciéon con los medios de prensa en caso de emergencia por causas
naturales o tecnoldgicas.

3. Elaboraciéon de los principales documentos externos Derechos de respuesta-
boletines de prensa-memoria anual-pagina web-boletin electrénico.

4. Instructivo para realizar el monitoreo de la informacién sobre RECOPE difundida
por medio de la prensa escrita, radio y televisién.

5. Atencién de consultas internas y externas realizadas por medios de comunicacién,
legisladores, estudiantes, instituciones, centros de investigacion, organizaciones no
gubernamentales y otro tipo de usuarios.
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v Desarrollar material informativo y audiovisual sobre la actividad empresarial.

Fueron multiples las producciones de campafas y videos resaltando la labor de RECOPE y
siendo protagonistas los mismos trabajadores de la empresa, entre dichas producciones

se tienen:

Campaiias externas:
e Calidad de las gasolinas
e Robo de Combustible
e Avance e impacto de obras de infraestructura
e Consumo y ahorro de combustible

e RECOPE es esencial

Campaias internas:
e Hablemos positivo
e Yo trabajo para usted
e Conocimiento RECOPE

e Campana Valores y plan estratégico empresarial

v/ Mantener una comunicacién permanente con los voceros de la empresa, a fin de
asesorar y retroalimentar a las personas que acttuen como voceros de acuerdo
con la linea de mensajes empresariales.

Un buen vocero sin duda alguna ayuda a ganar notoriedad y esto es un gran beneficio
para las organizaciones. Este debe ser capaz de generar credibilidad, opinidn y trasmitir
mensajes que impacten. En este contexto la preparacién que brinda el Departamento de
Comunicacién y Estrategia Digital, es fundamental para lograr transmitir el mensaje

empresarial, para lo cual el acompafiamiento se basé en propiciar la capacitacién a dichos
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voceros, definir las técnicas, plataformas o medios para lograr una comunicacion efectiva
entre el portavoz y el medio de comunicacién, insistiendo en la importancia de que
tengan claro qué se quiere comunicar, asi como en la preparacion de diferentes

preguntas, especialmente incobmodas para poder retroalimentar en la respuesta.

En ese sentido la Presidencia aprobd en su momento los funcionarios que han fungido
como voceros empresariales y se brindd el acompafiamiento en cada una de las
entrevistas y posteriormente se retroalimentaba al vocero sobre el abordaje realizado y

recomendaciones en caso de que fuese necesario.
B-. Gestion de imagen y reputacion corporativa

El objetivo de este proceso es lograr posicionar una imagen favorable de RECOPE entre los
consumidores y sociedad en general, como una empresa estatal que contribuye al

desarrollo del pais. Lo mds relevante que se efectud en este proceso es el siguiente:

v/ Segmentacidn e identificacion de publicos:

La segmentacion de publicos es una tarea fundamental para determinar con precisién
cudles son las necesidades de cada grupo de interés, con el propdsito de definir
estrategias de comunicacién para estos publicos en especifico. Esto es una tarea que se
revisa en ciertos periodos. A continuacion se encuentra un ejemplo graficado, ya que los

actuales mapeos estan en formato excel.
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MAPEO GENERAL DE PUBLICOS

Intemacional

Antiguos E

Empleados

Proveedot®®

v’ Estrategias de campafias para mejorar la imagen de la empresa:

Tal y como se indicé anteriormente fueron varias las campafias que se realizaron para
mejorar la imagen de la empresa, en particular sobre aquellos aspectos que generaban
mucha controversia a nivel de la opinién publica como fue el tema de precios, convencién
colectiva, papel de RECOPE en el desarrollo del pais, infraestructura, calidad de los

combustibles entre otros temas.

v’ Patrocinios publicitarios:

Los patrocinios publicitarios son una importante ventana para establecer vinculos y para
que el evento que se organiza, llegue al mayor niumero de audiencia de interés para la

empresa.
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Estos patrocinios buscan propiciar una relacidn directa (cara a cara) con sus stakeholders y
lograr informarles ampliamente sobre los planes de desarrollo que fortalezcan la
seguridad energética de Costa Rica para que se conviertan en aliados estratégicos de la

gestién empresarial; para ello se utilizan tacticas de publicidad BTL (Below The Line”).

Durante varios afos se ha implementado este instrumento publicitario, a través de los
cuales se lograron importantes relaciones con la Cdmara de Empresarios del Combustible,
Sistema Nacional de Radio y Television, Camara Nacional de Radiodifusion (CANARA),

Inteco, MINAE, Colegios Profesionales, Competencia Automovilistica entre otros

v’ Actualizacién de la identidad grafica

La empresa cuenta con un Manual de Identidad Gréafica que es la guia sobre la que se
establece la imagen corporativa y corresponde a esta dependencia velar por el

cumplimiento del mismo.

En este particular se gestiond rétulos luminosos en el edificio central, asi como en las
terminales de El Alto, Barranca y La Garita y otro tipo de rotulaciones en las demads

terminales de la empresa.

Se trabajod en la sefialética interna del edificio central incorporando las disposiciones para

tales fines y se incluyd la sefalizacién en el sistema braile.

A mayo 2022 y con motivo de los cambios de la reorganizacion que se implementd en
RECOPE, se trabajd en la actualizacion de la rotulacion de las dependencias, tanto para el

Edificio Herndn Garrén como en la Terminal de Moin y El Alto de Ochomogo.
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Casetas Publicitarias:

RECOPE cuenta con 41 casetas publicitarias ubicadas en la zona atlantica, area
metropolitana y zona pacifica, a las cuales se les brinda mantenimiento preventivo y se

construyen nuevas de acuerdo a las necesidades que presentan las comunidades.

En los primeros meses del afio 2022 se trabajo junto con el Departamento Ejecucion de
Obras Pacifico, la propuesta de un nuevo disefio y se priorizd sobre las casetas que es

urgente reconstruir y otras reparar.
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v’ Disefio de estrategias para redes sociales de la empresa

A partir del 2020 y de acuerdo con las nuevas funciones del departamento, se trabaja en
estrategias de marketing digital, por lo que se establece un Plan Anual de manejo de redes
sociales, de acuerdo con las mejores practicas y conceptos de social media manager,

estableciendo al personal los siguientes roles:

Planner: Responsable de llevar la supervisién de toda la comunicacidon y contenido que se
expone en nuestras plataformas.
Esta responsabilidad requiere estar actualizado en las Ultimas tendencias y crear nuevas

estrategias y campaias innovadoras y exitosas.

Copy Whrite creadores de contenido (redactores creativos): Corresponde crear grillas de
contenido con mensajes que atraigan rapidamente la atencién de la audiencia; deben ser
claros y creativos. El equipo involucrado es el responsable de investigar y procesar la

informacién asi como plantear nuevas ideas de contenido.

Community Manager: Encargado de subir el contenido aprobado con el post respectivo,
responder y administrar los comentarios y consultas que ingresan, para conectar con la
audiencia a través de respuestas claras y oportunas, para crear una comunidad fiel y
constante. Estar al tanto de lo que se dice en las redes sociales en general para tratar de

estar presente también en esas conversaciones.

Disenador grafico: Responsable de resumir las ideas de los redactores en un post o video

corto, bajo la linea de la estrategia de comunicacién que definan el Planner y el
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community manager, para crear una pieza grafica atractiva para la audiencia. Puede ser

de con personal de la empresa o contratado.

Trafficker digital: Optimizar las campafias y estrategias de la marca en funcién de los
resultados. Para esto es necesario llevar el seguimiento de los resultados de engagement
y alcance de las publicaciones. Analizar y medir el comportamiento de los usuarios y
supervisar el ritmo de la campafia, para recomendar la calendarizacién y determinar que

mensajes pueden recibir pauta pagada para mejorar el alcance.

A partir de un analisis de los objetivos de la empresa y los recursos de los temas de

relevancia se define de manera periddica:

e Las grillas de contenido y campafias para generar las creatividades
correspondientes.

e Seguimiento o monitoreo de resultados utilizando la herramienta Metricool, para
medir el comportamiento de los usuarios en tiempo real y para establecer
diferentes métodos de trabajo, en funcion de los resultados.

e Optimizar el Newsletter Panorama Energético y poner en marcha el envio semanal
a suscriptores utilizando el mailing.

e Crear un Grupo Whatsapp con lideres de opinion cercanos para generar un Lado B
de las redes sociales.

C-. Gestion para el manejo de redes sociales

Consolidar una comunidad virtual con la que se logre un engagement y mantener
informados a los usuarios de estas redes bajo el concepto de marketing disruptivo e

informados en tiempo real, es el objetivo de este proceso, para ello se realizé lo siguiente:
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v" Elaboracién de contenidos:

A partir del Plan de Manejo de Redes Sociales, se mantiene diariamente publicaciones
sobre la empresa, utilizando contenidos que son de interés de la opinidon publica y con un
enfoque mas directo para lo cual se utilizan técnicas como el story telling para lograr de
forma efectiva, esa cercania con la comunidad que sigue a RECOPE, asi como disefos

disruptivos como el uso de la imagen 360, podscats entre otros.

Entre los contenidos desarrollados se tienen: Uso y caracteristicas del GLP, precios,
comportamiento del mercado petrolero, importancia de RECOPE, galardones ambientales,
ahorro de combustible, comparativo de precios con Centroamérica, costos de operacion,
energias alternativas, impuesto Unico, reduccidon convencién colectiva, metodologia de
precios, mas otros temas que buscan conectar a la audiencia con la cotidianidad de la
comunidad como es el ingreso a clases, ahorro de combustible, saludos especiales como

dia del trabajador, fechas patrias y otras.

A lo largo del aio se difundieron minicampaiias especificas, para cubrir las necesidades de
comunicacion y generar un mayor engagement con la audiencia entre estas: La campafa
delL Gas LP, con su respectiva pagina de aterrisaje en el Pordal Web, asi como otras sobre
Seguridad energética, Importancia de RECOPE, calidad de productos, precios, hitos

histéricos en el marco del bicentenario, divulgacion del informe del ICAP, entre otros.

Se crea contenido en el Sitio Web, mediante paginas de aterrizaje que brindan
informacién dirigida a nuestros consumidores, entre ella sobre fijacién de precios, Gas LP,
Memoria empresarial, Transformacién de RECOPE, Estudio elaborado por el Instituto
Centroamericano de Administraciéon Publica (ICAP), denominado “Impacto en el modelo

de compra, distribucion y venta de la industria de hidrocarburos en Costa Rica”, donde se
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analiza el efecto que tendria una posible apertura del monopolio de los hidrocarburos en

el pais e incluso el cierre de la empresa.

Dentro de lo disruptivo esta la incorporacidon de videos, formulario de encuestas que
permite obtener informacién por ejemplo, qué tanto conocen los consumidores el
producto Gas LP, Call to Action o llamado a la accidn a través de banners que invita a leer
mas sobre un contenido publicado, se cuenta con la herramienta Google Analytics que

rastrea lo que buscan los consumidores de informacién.

Se crea contenido en nuestras redes sociales, en Instagram se publica contenido visual, en
Facebook se publica informacion mas amplia de temas de interés de la empresa como es
la transformaciéon de RECOPE, se educa a la poblacidn sobre el quehacer de la empresa y
se destaca la labor del talento humano, en Twitter se publica contenido porque permite
generar conversacion de la audiencia mas influyente y la incorporacién del Linkedin,

facilita atraer cierto tipo de leads o seguidores de una comunidad profesional.

Se trabajo en el redisefio del Portal Web RECOPE, con el objetivo de proyectar una imagen
fresca, renovada del Portal Web, basada en la transformacion por la que estd pasando
RECOPE, con un disefio minimalista que transmite agilidad y procesos de cambio y el
compromiso con la salud y el ambiente, como parte de la Visién y por ser de interés
empresarial. Dentro de los logros estan: Redisefio y rediagramacién de plantillas y disefio
de péginas (incluyendo modificaciones en hojas de estilo, iconos, logo y otros contenidos
visuales alineados a la nueva imagen corporativa) e implementacion de nueva plantilla en

todas las secciones del Sitio.
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Este sitio web posiblemente tenga que variarse en su disefio y contenido, ya que
dependerd de la presente administracion cudl es la linea grafica o ejes tematicos que

defina.

En resumen a nivel de redes se tienen las siguientes estadisticas. Es importante aclarar
gue los nimeros que se presentan son a partir del 2019 afio en que fue asignada la
responsabilidad del manejo de redes sociales a este departamento, ya que anteriormente

lo administraba personal de la Presidencia.

Cuadro #5
Cantidad de publicaciones en redes sociales
2019 al 6 de mayo 2022

Numero de NUmero de videos en Numero de
posteos redes publicaciones en
Youtuve

2019 114 86 80

2020 59 61 172

2021 318 131 214

2022 (al 6 de 161 25 56
mayo)

Totales 303 522

v Monitoreo de publicaciones y mediciones para segmentar y optimizar la
comunicacion digital

Se llevan estadisticas de medicion tanto a nivel de medios de comunicacion como de

redes sociales para lo cual se contratan los servicios de una empresa de monitoreo de las

diferentes publicaciones y como parte de las funciones del departamento, también se

llevan métricas de dichas publicaciones.
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Para la labor de monitoreo y segmentacién, se adquirieron nuevas herramientas que

facilitan la gestion de la estrategia digital del departamento, entre ellas:

-Metricool: Utilizada para planificar, analizar y medir contenido de las redes de la
empresa.

-Mentionlytics: Se utiliza para la escucha social de nuestras redes sociales.

-Benchmarkemail: sirve para email marketing y permite crear y enviar campanas masivas
por correo electrénico dirigido a un publico meta, cuenta con plantillas, ademads permite
crear nuevos formatos que facilitan la presentacién de los mensajes, se pueden adjuntar
imagenes y videos, rastrear resultados de campafias y puede integrarse al Wordpress
como ya se hizo para el nuevo blog de Panorama Energético.

-Qualtrics: Herramienta para crear encuestas, lo que permite capturar, analizar y realizar
estrategias sobre los datos, esta fue utilizada para realizar un estudio a funcionarios en
periodo de prejubilacién.

C-. Estratégias de relacion directa con actores claves

El objetivo de este proceso es fortalecer la relacién entre RECOPE y sus publicos de
interés, a fin de apalancar la continuidad y sostenibilidad de la empresa, propiciando una

mejor relacion de valor y confianza.

A través de actividades especificas, se logrd6 mantener una relacion efectiva con
organizaciones como la Cdmara de Empresarios del Combustible, Asociacion de
Importadores de Vehiculos y Maquinaria (Aivema), Asociaciéon de Transporte del Sector
Energia (Atranse), Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), asi como con proveedores, vy
la academia (UNA, UCR) siendo el departamento el puente de relacion con la Presidencia
y dependencias con las cuales era necesario coordinar su participacién o elaboracién de

convenidos de cooperaciéon. No solo se trabajé a nivel nacional sino también con
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organizaciones internacionales como Arpel vy la empresa Korea Petroleum Quality &

Distribution Authority (K-Petro).

v' Acompafiamiento al programa de Apoderamiento de Combustibles propiciando
mayor interaccion con las comunidades afectadas.

Dentro de este programa se establece un plan de trabajo con su presupuesto
correspondiente y se brinda acompafiamiento a la Direccién de Prevencidén de Riesgos y
Gestion Ambiental en las visitas y estrategias con las comunidades, Municipalidades,
Fuerza Publica, bomberos y otras entidades para concienzar sobre los cuidados que se

deben tener en las comunidades aledaiias al poliducto.

Ademas sobre prevencion de robo de combustible, definiendo las campaiias internas y
externas para minimizar los riesgos sobre esta situacién que aqueja a la empresa desde

hace varios afios y que pone en peligro la seguridad de las personas y el ambiente.
E-. Gestion de apoyo a las dependencias de la organizacion

El objetivo de este proceso es apoyar las iniciativas que implementan las diferentes
dependencias de manera que contribuyan a comunicar la vision de la empresa, para ello

se brindé acompafiamiento en temas como:

e Ambiente y Salud:

Se trabajé fuertemente campafias preventivas contra el cdncer de mama, préstata, no
fumado, coronavirus, salud ocupacional, semanas sobre higiene bucodental, suicidio,

donacidn de sangre, Bandera Azul Ecolégica entre otros.
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Igualmente se apoya en la elaboracion y definicidn de mensajes que tienen que ver con
fechas importantes como Dia Mundial del Ambiente, Dia de la Prevencién contra el Sida,

dia Mundial del Agua, Dia Mundial de la Tierra, ahorro de combustible y otros.

e Programa Caminos para el desarrollo

El trabajo de la mano con la Presidencia de RECOPE en este programa ha sido muy
importante, ya que se brinda acompafamiento en la elaboracién de informacién y videos
sobre los alcances de esta iniciativa, asi como apoyo a las actividades que se realizaron en

su momento con el Instituto de Fomento y Asesoria Municipal (IFAM).

Se mantienen publicaciones a la prensa sobre el impacto y alcances de la donacién de
asfalto y emulsion asfaltica a las municipalidades, con las que se ayuda a mejorar la red
vial cantonal de los municipios que hacen uso de este beneficio, asi como sobre todas las
donaciones que hace la empresa a través de las Juntas Administradoras de Educacién o

con el Auspicio de Huérfanos del Hospital de Nifos.

Se construyd una pagina o aplicaciéon web que se accede desde el portal empresarial y que
se encuentra en aprobacidon para posteriormente socializarla con las municipalidades del

pais.

e Servicio al cliente:

Se colabora muy de la mano con la Direcciéon de Ventas en los programas de Puertas
Abiertas, asi como el abordaje con los clientes y medios de comunicacion, sobre situacién

presentada con asfalto y emulsion asfaltica, igualmente en la revisién de la propuesta
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para el lanzamiento de un nuevo servicio de pago para los clientes (Transferencia de

Fondos a Terceros)

Se colaboré en la elaboracién y produccién de un tutorial de Gestién de Contratos en linea

para clientes de RECOPE.

Igualmente se trabaja en la definicion de encuestas dirigidas a duefios y administradores

de Estaciones de Servicio y otros clientes especificos.

e Tecnologia:

Se colaboré con la campafia sobre seguridad ™ Y 4
informatica, dado los ataques que se han dado en I n n ovaO
diferentes empresas e instituciones del pais, asi

como activamente en la conceptualizacién de la estrategia para la celebracidon de la

Semana de la innovacién, denominada Innova-T y se mantuvo una cobertura diaria de las

incidencias que se realizan durante esta semana.
Otros temas organizacionales:

Correspondio del 2012 al 2020 gestionar todo el tema de valores dentro de la empresa, y
coordinar la Comisién de Etica instaurada en la empresa, para ello se elaboraron
campafias sistematicas y se trabajé en la reformulacién del Cédigo de Etica y Conducta,
asi como en la elaboracién de las politicas de Etica, Responsabilidad Social Empresarial y

Conflicto de interés.
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Se colabora con otras dependencias en la divulgacion de temas como violencia de género,
estudios de clima organizacional, contra el hostigamiento y acoso sexual, mes del
afrodescendiente, sobre la entrada en vigencia de la nueva ley de contratacion publica,

entre otros temas solicitados por las dependencias de la empresa.
Divulgacién y apoyo a los planes y proyectos futuros de la empresa

Esta es una constante en el departamento por cuanto corresponde dentro de sus
funciones brindar la divulgacién y cobertura de todas las actividades internas y externas
en las que la empresa participe, lo que incluye también la informacién a los grupos y

sectores de interés, entre ellos los medios de comunicacion nacional.
SISTEMA DE CONTROL INTERNO Y VALORACION DE RIESGO:

Se cumplié con todos los requerimientos solicitados por la Unidad de Control y Valoracién
del Riesgo, formulando los riesgos asociados a los diferentes procesos del departamento

y haciendo las actualizaciones correspondientes afio con afio.

Durante el afio 2021 y 2022 se hizo una actualizaciéon y revisidn de los riesgos asociados al
Departamento de Comunicacion y Estrategia Digital, asi como los planes de gestion de
riesgos.

PRESUPUESTO:

Se logrd un importante avance en las justificaciones que se brindaron a la Contraloria

General de la Republica en el tema del presupuesto de publicidad y a partir del afio 2015
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se cuenta con las aprobaciones en estos rubros con una mayor cantidad de recursos,

situacion que no fue asi antes del afio 2015.

En términos generales el Departamento de Comunicacidon ha contado con recursos para su
labor, con las limitantes o restricciones que se dictan en esta materia, no obstante en lo
gue respecta a equipos tecnoldgicos, éstos no son los mas Optimos y para la labor
informativa es fundamental que se cuente con las herramientas mas actuales e
innovadoras que estén disponibles en el mercado. La tecnologia seguird marcando las
tendencias de comunicacidon que permitan segmentar, llegar a mds publicos y conocerlo

mejor.

La ejecucidn presupuestaria se ve afectada particularmente con los cambios de gobierno,
donde se conjuga la veda publicitaria y el ingreso de una nueva administracién, por lo que

en estos periodos baja considerablemente la ejecucidn presupuestaria.
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