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I. Resumen ejecutivo

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

En concordancia con lo dispuesto, 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 en el || Semestre de 2022, que contempla las
guejas y denuncias presentadas por los clientes directos y transportistas del 1° de julio al 31
de diciembre de 2022.

En este periodo se atendieron 28 casos, de estos 27 son quejas y 1 denuncia. A la fecha de
presentacion del informe, la totalidad de los casos se encuentran concluidos y emitida la
comunicacion con el usuario.

En relacién con la subdimension en que se clasifican las gestiones, se atendieron 11 casos en
la subdimensién Otros, en Tramitologia y Gestion de Procesos 9 casos, en la subdimension
Atencién a la Persona Usuaria 6 casos, en la subdimension Instalaciones 1 caso al igual que
en Uso inadecuado de los recursos de la Empresa, para un total de 28 casos. Las gestiones
fueron remitidas a los titulares subordinados para su atencién y aplicacién de las acciones
correctivas y preventivas necesarias para evitar la recurrencia de estas en el futuro.

Los tiempos de resolucion se encuentran dentro del rango establecido por la Ley Reguladora
de Contraloria de Servicios, de 5 dias habiles para responder a la Contraloria de Servicios y
10 dias para responder al solicitante (15 dias habiles en total), 10 casos se resolvieron en 5
dias 0 menos, 6 casos entre 6 y 15 dias y 12 casos requirieron mas de 15 dias para su
resolucion.

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

Correo electrénico:  xiomara.vargas@recope.qo.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 Direccion General de Atencion al Usuario, de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos.
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[I. Antecedentes

El articulo 5 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, 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 prestacion optima de dichos servicios.

Entre los servicios publicos regulados por la ARESEP se encuentra el abastecimiento a granel
de los combustibles derivados de hidrocarburos, actividad que desarrolla RECOPE de
acuerdo con lo establecido en la Ley de RECOPE, N° 6588.

Mediante la resoluciéon de ARESEP “RRG-7635-2007 Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados” (Anexo 1), la ARESEP establece entre las
disposiciones que deben cumplir los prestadores de los servicios publicos regulados, la
presentacion de informes semestrales de las quejas y denuncias planteadas por los usuarios.

Los usuarios de los servicios publicos de RECOPE son los 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). Asi mismo, los transportistas que se presentan a las terminales de
distribuciéon de combustible de la Empresa en los diferentes puntos del pais, ya sea por
cuenta propia o a nombre de un tercero, con el fin de retirar los productos previamente
solicitados y pagados por los clientes directos.

En atencion a lo dispuesto en la resolucion ARESEP “RRG-7635-2007, se presenta el
informe de las quejas y denuncias atendidas por la Contraloria de Servicios de RECOPE en el
Il semestre del afio 2022.

Segun la informacién suministrada por la Direccion Comercial de RECOPE, el nimero de
clientes directos para el segundo semestre de 2022 es de 846, distribuidos en diferentes
categorias. El detalle de clientes atendidos por categoria en el segundo semestre de 2022 se
presenta en la tabla 1.
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TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR CATEGORIA EN EL
Il SEMESTRE 2022

ACTIVIDAD # CLIENTE

Explotacion de minas y canteras 1
Financieros, seguros, bienes, inmuebles 1
Electricidad, gas y agua 4
Construccidn 21
Servicios comunales, sociales y personales 27
Agricultura, caza, silvicultura y pesca 33
Industrias manufactureras 61
Transportes, almacenamiento y 213
comunicacion

Comercio al por mayor y menor 485
TOTAL 846

Fuente: RECOPE. Direccién Comercial.
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lll. Normativa aplicable

1. Ley que Regula a la Refinadora Costarricense de Petroleo (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, velar4 por el cumplimiento de las normas de calidad,
cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacién 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.- Justificacion de las peticiones

Toda peticion de los prestadores sobre tarifas y precios debera 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).”

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 6rganos 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 prestaciéon de los servicios que brindan las
organizaciones.”
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“Articulo 39.- Gestion ante la contraloria de servicios de la persona usuaria de
los servicios de la organizacion.

Se entendera por gestion 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 6rganos o las unidades administrativas de cada organizacion ante la peticion
planteada por la contraloria de servicios, en el ejercicio de sus funciones, deberan
responder esta en un plazo maximo de cinco dias habiles, excepto en los casos en
gue la resolucién de la gestidon 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
responderd 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 2 que a
continuacion se detalla.
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TABLA 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
VENTAS MINIMAS POR PRODUCTO EN LITROS PARA CLIENTES DIRECTOS
SEGUN NORMATIVA VIGENTE

DECRETO DECRETO DECRETO
31257-MINAE  40081-MINAE 31478-MINAE
14 JULIO 2003 28 MAYO 2003 18 ENERO 2017

Venta minima Venta minima Venta minima
Producto compra/litros compra/litros compra/litros
Gasolina Regular 3700
Gasolina Super 3700
Diesel 3700
Kerosene 1900
Bunker 15100 3000
Asfalto 18900
Gasdleo 11300
Emulsion Asfdltica 18900 11355
Gas licuado de petrdleo 26400
Jet fuel 1800
Av Gas 1800
Nafta 7500
IFO 380 25000
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5. Resolucion 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 quejarse y denunciar y tener conocimiento de las instancias a las que pueden acudir.

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 quejas 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 habiles posteriores a la presentacion de la queja o la denuncia, de lo cual debera
guedar 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 debera 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 analisis critico sobre las
razones que 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 representacién debera
suscribir el informe de quejas y denuncias.

8.- Remitir a méas 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.

Pagina 7 de 28

WWw.recope.com




ricaz RECOPE

9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato digital, el
cual deberé& 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 presentacion
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes tarifarias.”

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 tramites que brinda RECOPE a sus publicos.

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

c) La afectacion 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 para la Atencién de quejas, denuncias, sugerencias y demas gestiones
presentadas ante la Contraloria de Servicios, cédigo PE-06-02-001.

“6.11.1 El informe semestral para ARESEP se realizara de acuerdo con la resoluciéon “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 gestién de quejas y denuncias y sugerencias de los usuarios ante
la Administracion.

Las personas interesadas 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 que 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 disposicién 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 de los combustibles en las terminales de distribucion y los precios finales al
consumidor autorizados por ARESEP, asi como la informacién histérica de precios, los
horarios de atencién en las terminales de distribucién, aspectos de calidad y seguridad de los
productos, entre otros temas de interés para las personas usuarias 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 distribucién 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 electrénico, enumerado de forma
consecutiva y el afio al que corresponde, en el que se registran los datos desde la
presentacion de la gestién y el seguimiento de las gestiones realizadas por la Administracion
para atender y resolver el caso, hasta la respuesta al usuario.

Los casos presentados por los clientes y transportistas, que son los usuarios de los servicios

de RECOPE, se han identificado mediante un nimero 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 electronica a la direccién de correo electronico
contraloria@recope.go.cr, o 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/.

Los numeros telefénicos disponibles son 2284-2700, extensiones 2852 y 2855. Se cuenta
ademas con el teléfono celular 8322-0530 para la atencion de llamadas y la aplicacion de
WhatsApp, que permite el envio de documentos, fotografias, videos y otros.

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 mediante nota a los titulares subordinados para
su atencién y resolucion.

Segun lo establecido en el articulo 43 de la Ley Reguladora de las Contralorias de Servicios,
N°9158, una vez recibida la respuesta del titular subordinado que atendid la gestién, la
Contraloria de Servicios cuenta con un plazo de 10 dias habiles para informar al usuario
sobre lo resuelto; 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.

Tomando en cuenta la fecha de recepcion de la gestion, hasta la respuesta al usuario, de los
28 casos recibidos, 10 casos se resolvieron entre 1 y 5 dias, 6 casos se resolvieron entre 6 y
15 dias habiles y 12 casos fueron resueltos en mas de 15 habiles. Esta informacion se
presenta en el gréfico 1.
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GRAFICO 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES
SEGUNDO SEMESTRE 2022
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5. Casos atendidos por tipo de cliente

En el segundo semestre de 2022 se atendieron en la Contraloria de Servicios 28 casos,
presentados por los usuarios de los servicios publicos (USP) de RECOPE, estos son los
clientes directos, con quienes media un contrato de compraventa de combustibles a granel,
con RECOPE, segun lo dispuesto sobre cantidades minimas de compra de combustible, en el
Decreto Ejecutivo 31257-MINAE y sus reformas (31478-MINAE y 40081-MINAE).

Asi mismo, los transportistas que se presentan a las terminales de distribucién de combustible
en los diferentes puntos del pais, ya sea por cuenta propia o0 a nombre de un tercero, con el
fin de retirar los productos previamente solicitados y pagados por los clientes directos.

De los 28 casos atendidos 27 se clasifican como quejas y 1 caso como denuncia.

La cantidad de usuarios de servicio publico atendidos en el segundo semestre de 2022 es de
15 transportistas y 13 clientes directos. Tal y como se muestra en el gréfico 2.

Pagina 11 de 28

Www.recope.com




ricaz RECOPE

GRAFICO 2

RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS PRESENTADOS POR USP CLIENTES/TRANSPORTISTAS
EN EL SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

Transportistas 15

Clientes 13

Usuario de Servicio Publico

# Casos

6. Clasificacion de los casos atendidos por dimension.

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

i. Informacién
A esta dimensién 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 a los clientes y solicitudes de informacion
especifica. En esta dimension no se recibié ningln caso.

ii. Atencidon ala persona usuaria
Se incluyen los casos relacionados con el trato brindado por parte de los funcionarios de
RECOPE a los usuarios de los servicios en diferentes areas de la Empresa, ya sea de forma
personal o telefénica. En esta dimensién se atendieron 6 casos.

iii.  Tramitologiay gestién de procesos
En esta dimension se incluyen los casos sobre trdmites y procesos que afectan el servicio a
los clientes por falta de claridad, exceso de requisitos y otros similares. En esta dimension se
atendieron 9 casos.
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iv. Uso inadecuado de recursos de la Empresa
A esta dimension corresponden los casos relacionados con el mal uso de los recursos de la
Empresa, tales como, vehiculos y otras herramientas de trabajo. En esta dimension se
recibié un caso.

v. Instalaciones
En esta dimensién se incluyen los casos relacionados con las instalaciones fisicas de la
Empresa, que afectan de alguna forma el servicio brindado. En esta dimensién se atendié un
caso.

vi. Otros
En esta dimensién se incluyen los casos que no estan contemplados en las dimensiones
anteriores. En esta clasificacion se atendieron 11 casos.

En el Gréfico 3 se presenta el nimero de casos atendidos en cada dimension por parte de
transportistas y clientes.

GRAFICO 3
RECOPE
ONTRALORIA DE SERVICIOS

C
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION DE CLIENTES Y TRANSPORTISTAS
EN EL Il SEMESTRE DE 2022
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7. Detalle de los casos atendidos por dimension.

En la Tabla 3 se presentan los casos atendidos identificados con el cédigo del expediente y el

detalle del asunto de las quejas o denuncias agrupadas por subdimension.

TABLA 3
RECOPE

CONTRALORIA DE SERVICIOS

CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION

EN EL Il SEMESTRE 2022

N° USP ASUNTO uUsP SUBDIMENSION
1262-2022-USP13 Atrasos en la carga a suplidora de combustible a  Cliente Tramitologia y gestion
equipos de carga de aviones, en Aeropuerto de procesos
Guanacaste por falta de programacion de
compras
1263-2022-USP14 Rechazo de ingreso a camion cisterna en la Cliente Tramitologia y gestion

terminal La Garita por no encontrarse el dato de
la placa en el registro de pdlizas

de procesos

1264-2022-USP15 Uso inapropiado de mascarilla de funcionario de  Transportista Otras
Facturacion en Terminal La Garita

1266-2022-USP16 Uso de mascarilla en el Plantel La Garita. Transportista Otras

1267-2022-USP17 Presunto consumo de licor de transportistas Transportista Otras

durante cambio de precios

1269-2022-USP18

Falta de atencion de facturadora a transportista
Terminal La Garita

Transportista

Atencion a la persona
usuaria

1271-2022-USP19

Funcionaria de Facturacion La Garita no utiliza la
mascarilla para prevencion del Covid

Transportista

Otras

1275-2022-USP20

Impedimento para ingresar a los planteles
debido a falta de actualizacion del registro de
polizas de transportistas y camiones cisterna.

Cliente

Tramitologia y gestion
de procesos

1276-2022-USP21

Uso de mascarillas en Facturacién La Garita

Transportista

Otras

1278-2022-USP22

Comportamiento inapropiado de funcionaria de
Facturacion

Transportista

Atencion a la persona
usuaria

1283-2022-USP23

Presunta contaminacion de diésel en Terminal La
Garita

Cliente estacion
de servicio

Otras

1284-2022-USP24

Presunta diferencia en combustible dispensado
en terminal Moin.

Cliente estacion
de servicio

Tramitologia y gestion
de procesos

Www.recope.com
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N° USP

ASUNTO

usp

SUBDIMENSION

1286-2022-USP25

Problemas en el servicio de carga AISM

Cliente

Tramitologia y gestion
de procesos

1288-2022-USP26 Uso inapropiado de mascarilla Facturacion Transportista Otras
Plantel La Garita.

1289-2022-USP27 Uso inapropiado de mascarilla Facturacion Transportista Otras
Plantel La Garita

1290-2022-USP28 Uso inapropiado de mascarilla Facturacion Transportista Otras
Plantel La Garita

1292-2022-USP29 Uso de mascarillas Terminal El Alto Transportista Otras

1294-2022-USP30

Apelacién por reporte preventivo de vehiculo
cisterna

Cliente

Tramitologia y gestion
de procesos

1296-2022-USP31 Calidad del asfalto entregado (cristalizado) Cliente estacién  Otras
de servicio

1298-2022-USP32 Atrasos por depdsitos bancarios en Facturacion Cliente Tramitologia y gestion
Terminal El Alto de procesos

1302-2022-USP33 Atrasos en el abastecimiento de combustible Cliente de Tramitologia y gestion
para aviacion en el Aeropuerto Tobias Bolafios Aviacion de procesos

1302.2-2022-USP34 Manejo inadecuado del vehiculo utilizado para Cliente de Uso inadecuado de
cargar combustible en el Aeropuerto Tobias Aviacion los recursos de
Bolafios empresa

1306-2022-USP35 Quejas por fallos y falta de atencidn en la central Cliente de Atencion a la persona
telefénica en el ATB Aviacion usuaria

1311-2022-USP36 Cantidad de operadores de abastecimiento los Cliente de Tramitologia y gestion
fines de semana en el Aeropuerto Tobias Aviacidn de procesos

Bolafos

1318-2022-USP37

Falta de facturadores Terminal La Garita

Transportista

Atencion a la persona
usuaria

1319-2022-USP38

Falta de facturadores Terminal La Garita

Transportista

Atencion a la persona
usuaria

1320-2022-USP39

Falta de facturadores Terminal La Garita

Transportista

Atencion a la persona
usuaria

1321-2022-USP40

Rack cerrado en Terminal La Garita

Transportista

Instalaciones

Www.recope.com
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8. Analisis de las razones que originaron las quejas y denuncias de los usuarios.

Gestiones realizadas por la Administracién para atender las gestiones de los clientes por
subdimension.

Instalaciones (1 caso).

Se recibié una queja respecto al cierre temporal de un puesto de carga en la terminal La
Garita, debido a labores de mantenimiento e instalacién de bombas en los puestos de carga,
como mejoras realizadas para el servicio, se informé a los usuarios sobre la necesidad de las
obras.

Uso inadecuado de los recursos de la Empresa (1 caso).

Se recibié una queja por presunta conduccion a exceso de velocidad de un vehiculo de
RECOPE para las operaciones requeridas en el Aeropuerto Tobias Bolafios. Se giraron
instrucciones al conductor para el uso correcto del mismo.

Atencién ala persona usuaria (6 casos).

Las quejas relacionadas con el trato del personal de RECOPE hacia transportistas, en la
oficina de Facturacion de la terminal La Garita, las cuales fueron investigadas y en los casos
en que se comprobo el maltrato, se emitieron llamadas de atencién por parte de las jefaturas
de area.

Ademas, se recibieron quejas debido a problemas en la atencién a clientes por via telefénica
en el aeropuerto Tobias Bolafios, por lo que se realizé la redireccion de llamadas telefénicas a
los teléfonos celulares del personal a cargo.

Se recibieron 3 quejas debido a ausencia de personal en el area de Facturacién de la terminal
La Garita, debido a razones imprevistas, por lo que el jefe del departamento debié trasladar
personal de otra terminal para brindar el servicio, lo cual se realiz6 el mismo dia,
aproximadamente 3 horas después.

Tramitologia y Gestion de Procesos (9 casos).

Se present6 la apelacion al reporte preventivo realizado a un vehiculo cisterna, que impedia el
ingreso a la terminal de distribucion, por contar con la mufla en la parte inferior del camion.
Por parte de la jefatura departamento de Salud Ocupacional se dej6 sin efecto el parte y se
autorizé el ingreso al camion, ademas se realizo la revision y actualizacién del procedimiento
para la revisién de camiones cisterna, en el cual se debe incluir la norma que aplica en estos
casos, debido a que no estaba incluida en el procedimiento.

Pagina 16 de 28
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Se recibieron 4 quejas respecto al tiempo de espera para cargar combustible en los
aeropuertos Guanacaste, Juan Santamaria y Tobias Bolafios, debido a la falta de personal
disponible. Se gestion6é con la Direccién Administrativa la agilizacion de los procesos de
reclutamiento del personal necesario para el departamento de Aeropuertos.

Se presentaron 2 casos por el rechazo de ingreso de camiones cisterna a la terminal de
distribucién por no disponer de la informacién de pdélizas en el sistema, a pesar de que los
clientes indicaron haber remitido la informacién. Se coordiné entre el jefe del departamento
de Transacciones Comerciales y personal seguridad, que revisa los requisitos de pdliza al
ingreso de la terminal, los contactos con quienes se debe verificar la informacion registrada de
las polizas de los camiones y de los transportistas, en caso de duda y que no se impida el
ingreso al plantel sin haber realizado la consulta.

Se recibié una queja por la presunta diferencia entre la cantidad de combustible dispensada y
la pagada. Se aclar6 al cliente sobre las formas de verificacion de las cantidades de
combustible que dispone RECOPE y el programa de calibracién periddica de los equipos. Se
atendio al cliente en la terminal de Moin y se le explicé la forma de carga.

Se recibié una queja por retraso en la acreditacion de los depdésitos realizados directamente a
la cuenta de RECOPE con el Banco Nacional de Costa Rica. Se atendio la situacion y se le
inform6 sobre las gestiones previas que debe hacer el personal para realizar el tramite de
forma manual. Se informé al personal del tiempo establecido para el trdmite es de 15 minutos.

Otras (11 casos).

Las quejas presentadas por mal uso de las mascarillas para prevenir el Covid 19, en las areas
de Facturacion de las terminales de distribucion, se remitieron a la jefatura correspondiente,
se aplicaron medidas disciplinarias y se giraron instrucciones para el cumplimiento de las
directrices vigentes. Una vez suspendida la directriz presidencial sobre el uso de las
mascarillas, se informé al personal, clientes y transportistas al respecto.

Se recibié ademas una denuncia por presunto consumo de licor por parte de los transportistas
durante el tiempo de espera de atencidn, en las inmediaciones de la terminal La Garita, la
cual fue desestimada.

Se presentaron dos quejas relacionadas con la calidad de asfalto y del diésel las cuales
fueron atendidas por el jefe del departamento de Distribucién directamente con el cliente.

5. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe todos los casos se encuentran concluidos y realizada
la comunicacion a la persona usuaria.
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V. Conclusiones.

1. En el segundo semestre de 2022 se atendieron en la Contraloria de Servicios 28
casos, presentados por los usuarios del servicio publico, estos son los clientes y
transportistas que presentaron quejas y denuncias en el periodo indicado.

2. De parte de los clientes se recibieron 13 gestiones y de los transportistas 15
gestiones.

3. De los casos presentados 27 son quejas y 1 denuncia, las cuales fueron atendidas por
los titulares subordinados y tomadas las medidas preventivas necesarias para evitar la
recurrencia de estas.

4. En relacién con la subdimensién en la que se clasifican los casos, se recibieron en
Instalaciones 1 caso; Uso inadecuado de recursos de la Empresa 1 caso; Atencion a
la Persona Usuaria 6 casos; Tramitologia y Gestién de Procesos 9 casos y Otros 11
casos, para un total de 28 casos atendidos.

5. A la fecha del informe todos los casos presentados por los usuarios se encuentran
concluidos y comunicada la resolucion al interesado.

6. EIl tiempo de resolucion de los casos esta dentro del plazo establecido por la ley 9158
para dar respuesta al usuario sobre lo actuado por la Administracién para resolver su
gestion (15 dias habiles), 16 casos se resolvieron en un plazo igual o menor a 15 dias
y 12 casos requirieron mas de 15 dias.

VIl. Responsable

Este informe fue elaborado por:

Xiomara Vargas Salazar
Contralora de Servicios.

XlOMARA Firmado digitalmente por

XIOMARA VARGAS SALAZAR

Firma: VARGAS (FIRMA)
Fecha: 2023.02.01 14:12:13

SALAZAR (FIRMA) o600

VIIl. Anexos
Resolucion de ARESEP RRG-7635-2007.
Informacion disponible en el sitio web de RECOPE.

Material informativo a disposicion de clientes.
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Anexo 1. Resolucién RRG-7635-2007

i’/ arese
A4 P

AUTSRIDAD RELCULADORS

RESOLUCION RRG-TE35-2007

San José, a las doce horas con veinte minutos del treinta de noviembre de dos
mil siete.

Informe de quejas y denuncias de los prestadores de
servicios publicos regulados.

CONSIDERANDO

1°- Que de conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley 7523 d=l 9 de
agoste de 1998, wno de los objetivos fundamentales de la Autoridad Reguladora de
los Senvicios Publicos, es armonizar los intereses de los consumidores, usuarios y
prestatarios de los servicios plblicos, asi como el procurar el equilibrio entre las
necasidades de bos usuarios y los intereses de los prestatanos.

2 Que I3 Autoridad Reguladora en el ejercicio de sus competencias se encuentra
facultada para solicitar informacién a los prestadores de los senvicios plblicos.

3%~ Que de conformidad con ko dispuesto en los articulos 14 y 24 de la Ley 7523, kos
prestadores de los senvicios plblicos estan en la obligacion de presentar la
nformacion que sea requerida por la Autoridad Reguladora.

4% Que mediante reschucion RRG-61088-2008 del 20 de noviembre de 2008, publicada
en La Gaceta 236 del & de diciernbre de 2008, la Autoridad Reguladora establecio una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los servicios publicos,
respecio a la atencion de las quejas planteadas por sus usurarios vy al informe que
debian remitir a este ente regulador.

5. Que una vez aplicado lo establecido en ka mencionada resclucion RRG-6109-2008,
a este momento se hace necesario modificar lo dispueste en dicho acto administrativo.

POR TANTO
EL REGULADDR GEMERAL, RESUELVE

|- Establecer las siguientes disposiciones gue deberan cumplir los prestadores de los
servicios pubdicos regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a ks atencion de
las quejas planteadas por sus usurarios y al informe que deberan remitir a este ente
regulador:
1.- Implementar mecanismos de informacion para que el usuario conozZca su
derecho a quejarse y denunciar, y tener conocimiento de las instancias a las que
pueden scudir.
2.- Mantener un registro de las guejas y denuncias recibidas, que cuenten con
una memeracion continua.

3 .- Poner a disposicion de los usuarios, los medios necesarios para la recspion

de sus guejas vy denuncias y los formularios para gue éstos presenten sus
meonformidades.
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4 .- Dar respuesta por escrto al guejoso o denunciante, dentro de un plazo de
diez dias habdes 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
comesponderan las quejas v las denuncias presentadas durante los meses de
ener a junio, el cual debera ser presentado antes del 15 de agosto de cada
aho. En & Il semestre comesponderan las quejas v las denuncias presentadas
durants los meses de julio a diciembre, & cual debera ser presentado antes del
15 de febrero del anfo siguiente. En aquellos casos donde no se reciban quejas
ni denuncizs dentro de esos periodos, debera de informarse a la Autoridad
Reguladora, de esa situacion.

.- Inchuir dentro del informe de quejas y denuncias, un analisis critico sobre las
razones que orginan las quejas de mayor mcidencia y las medidas comectivas a
mplementar por el operador del senicio.

7.- Bl fitular ded semrvicio publico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir el informe de quejas y denuncias.

&.- Remitir a mas tardar el 28 de noviembre de 2003, un informe adicional de las
acciones Bevadas a cabo para dar cumplimiento a le dispuesto en bos puntos 17
¥ 3 antericres.

2.- Presentar ante la Autondad Reguladoera, el informe impresoe vy en formato
digital, & cual debera ser copia fiel del primero. Incluir bos datos del encargado
del proceso de atencion de quejas y denuncias, mimero telefanico, nimens de
fax y comeo electranico.

I.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 23 de la Ley 7583, la presentacion
de kos informes de quejas y denuncias se constituye &n requisito de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes tarifas.

- S& deroga la resolucion RRG-6108-2006 dal 20 de noviembre de 2006

Publiguese -

Fernando Herrero Acosta
Regulador General

RRG-TE33-2007

aresep

I'-l.- TEHILED RELU LA RS
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ANEXO 2. Informacién disponible en el sitio web www.recope.go.cr

RECOPE = - from o o e
e . . Va
Contraloria de Servicios
« Formulario para presentacién de sugerencias, denuncias, consultas o inconformidades
. - o
Formulario para presentacion de
sugerencias, denuncias, consultas o
iInconformidades
Su opinién es un valioso aporte para la mejora de nuestros procesos, permitanos conocer sus denuncias, sugerencias e inconformidades
sobre los servicios llenando el siguiente formulario
1. Informaciéon Personal 2. Detalle de la sugerencia, consulta, denuncia o
inconformidad
Fecha de Ingreso
‘d(:—'w*r'w—dggav | Fecha Suceso
Hora | - ‘
‘ | |Hnra Suceso
HH:MM am/pm* TR —
fipe de Caso* V| Descripcion de los Hechos*
Tipo de Cliente*
]
‘Identn‘ca: on* |
‘ Nombre y Apellidos* | “
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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 / Litro —

Gasolina Super ¢ 748 ¥ ¢-73 -8,9%

Gasolina Plus 91 ¢ 786 3 0,4%

Diésel 50 @ 750 ¥ € -96 11,3%

En Terminal de ventas (+)

Colones / Litro ~—

Gasolina Super Z 676 Y ¢-74 -9,9%

Gasolina Plus 91 ¢ 714 ArCL2 0,3%

Diésel 50 T 679 ¥ ¢ -95 12,3%

GLP Z 169 ¥ ¢-12 -6,6%

Precios Internacionales (+)

Délares / Barril ~—
16 ENE - 20 ENE 23 ENE - 27 ENE

Gasolina Stper S 114,58 S 113,72 ¥ $-0.9 -0,8%

Gasolina Plus 91 $ 109,31 $108,72 ¥ $-06 -0,5%

Diésel 50 $ 134,38 $ 134,32 ¥ $-0.1 -0%

» [

Precios Vigentes Precios Historicos

Consulte el precio de venta de Conozca la serie historica de
todos los productos. precios desde el afic 1994.

®
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En Estaciones de Servicio (+)

Colones / Litro

Gasolina Stper ¢ 748 ¥ ¢ -73 -8,9%

Gasolina Plus 91 ¢ 786 A3 0,4%

Diésel 50 @ 750 ¥ ¢ -9 -11,3%

En Terminal de ventas (+)

Colones / Litro

Gasolina Super Z 676 Y ¢-74 -9,9%

Gasolina Plus 91 ¢ 714 L2 0,3%

Diésel 50 ¢ 679 ¥ €95 -12,3%

GLP ¢ 169 v 12 -6,6%

Precios Internacionales .;;:.i.';.

Délares / Barril -
16 ENE - 20 ENE 23 ENE- 27 ENE

Crudo Brent $ 82,84 $ 84,35 PS5 1,8%

Crudo WTI S S $0.0 NAN%

» [

Precios Vigentes Precios Histoéricos

Consulte el precio de venta de Conozca la serie historica de
todos los productos. precios desde el afic 1994.

O
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ANEXO 4: Panfleto informativo de la Contraloria de Servicios.

RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.

@ WWW.recope.com
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CONTRALORIA DE SERVICIOS

L2 acfivided de la Contraloria de Senvcios de
RECOPE se realiza en cumplimiento al objetivo

estratégico de ‘Garantizar la satisfaccion de la
expectativas Y requenmientos de los clientes
directos, indirectos y beneficiarios” para [0 cual
{rabajamos conforme a nuestra politica

b s _ CONTRALORIA
arantizar a los clientes que sus quefas,
denuncias y sugerencias Serdn tramitadas ala D E S ERVl C | OS

mayor brevedad, quardando criterios e

Objetidad, discrecidn y - confidenciaidad, Instrumento de mejora continua
realizando el maximo esfuerzo para lograr una

solucion satisfactoria a su solicitud y procurar

Mejoras generales en [0S procesos y servicios

que brnda RECOPE !

WWw.recope.com

(Queremos escuchar lo que usted tiene que decr.
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JQUEESLA
CONTRALORIA DE SERVICI0S?

3 Conraloria de Servicos €5 una dependencia que busca la mejora
confnua de los seviios; mediante el anlsis deles causs que
ongmnan inconfomidades delos clientes se dentificzn os procesos,
{ramites y Servickos Que requeren ser atendidos con priordad, para
aqlizary mejorar |2 atencion 2l clente

Quienes pueden acudr a las
Contralorias de Servicios?

Los clientes directos, ransportistzs, vecinos de sus nstalzciones y
niblico en general, que de alguna forma se sientan afectados porla
actindzd que realiza RECIPE pueden presentar sLs quefas, denuncias
0 sugerencias ante b Conirakona de Sevicios mediante [os diversos
medlos disponibles

BEuwg

Tekfono  Fax  Comeo  SitioWeb Personal

Es mportante reconoce a dferencia enfre quejas, denunciay
SUEreNGias

Queja Denuncia

Esla notificacion Eslanotficaciin
realzada ante RECOPE | realizada ante RECOPE

Sugerencia

Esla propuesta
presentaa ante

sobre l efectivdad de | para que seainvestigado | RECOPE para mejorar,

(Que Se considera mequiar
Y Que afecta el inerés
personal o pdbico.

Responsabilidade
Jefaturag

Los Tiulares Subordinados que recban para st resolucin os casos
remitidos por a Contraloria de Servicis, deberainreslizar una nvestigacion
eihatstva considerando kos sguientes elementos:

1. Anclizar e investigar ls catsas y consecuencias de os hechos
demuncizdos  a afectacion de los servicios que brinda a Empresa astss
clentes, alas comunidadesy a2 magen nsttucional Cusndo
situacion lo amente se deberan tomar acciones mnmediatas oon el fin de
eurtar una meyor afectacion a los clientes, Usuzrios y piblicos de
RECOPE

2. Analizar el prooeso de foma ntegraly realizer s acoiones necesanas
(ara evtar & recumencia de situaciones smizres, s com reviion ce
medldas oe control intemo, morficacdn e procedimientos, landicacion
de aociones 0 versiones necesatas a fufuro y su ncomoracion enlos
planes anules operativos

3. Comunicar aa Contraloria de Servicios en el plazo establecido de cinco
dias hebles, sobrelas acciones realizadas o medicas que se adoptaran
para solucionar de forma ntegral | stuacion que generd a quefe,
denunciz o sugerencizy el iempo estmado de ejecucion. Asi mismp,
deberd comunicar cualguier mofivo e retraso en es acciones
lanficadas y cuando éstas hayan sido eectiadas, documentando lo
realzado medfante informes,Fotografas notas U ofros

4, Cuando el thuler subordinado determing el mcumplmiento de la
nomatia igent por part e agin funconariode b Empress debe
actuar confome 2 o esfipulado en el régimen discipliaro.

5. Suministrar oportunamente & informacicn, apoyo y ecursos solictados
pora Contraloria de Senvicios para fies de su competenc.

6. Porningin rrofivo tomardn represalss contra s personas

denunciantes; los efectos de cuskuier epresalia gue se compruebe e
realice  raiz el nterposicion de una denuncia ante a Administracion,
seran revertdos conira a ersona guelas emprends, medantela

realizacion de los procedmientos discpinanios que procedanyla
aplication de ks sanciones perfientes.
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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:
Cedula:
Correo electronico:
Teléfono:

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