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de Distribucion y Ventas

Estimado senfor:

ASUNTO: INFORME FINAL DE GESTION

Conforme a lo dispuesto en el inciso e) del articulo 12 de la ley General de Control
Interno y al articulo N° 5 de la Sesiéon Ordinaria N°3968-329 de nuestra Junta
Directiva, celebrada el 4 de agosto del 2005, procedo a presentarle el informe final
de mi gestiébn en calidad de Director de Comercializacién y Servicio al Cliente

Directo:

a.

C.

La labor sustantiva de la Direccion de Comercializacién y Servicio al
Cliente Directo consiste en administrar eficientemente la relacion
comercial con los clientes, buscando la mejora en el nivel de satisfaccion
a través de un servicio de calidad en sus procesos de preventa, venta y
postventa. Ademas, de asegurar que lo facturado en los planteles y
aeropuertos sea lo correcto, conforme a los lineamientos establecidos por
la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y la Junta Directiva de
la Empresa.

El ordenamiento juridico relacionado directamente con la gestion de la
Direccion de Comercializacién y Servicio al Cliente Directo no ha variado
durante el plazo de mi gestion; la cual estda compuesta principalmente
por:

Ley N° 6588

Ley N° 7593

Ley N° 8292

Decreto Ejecutivo 30131MINAE-S
Decreto Ejecutivo 31257-MINAE

A la fecha se ha cumplido con los lineamientos de control interno
establecidos por la Administraciéon. Los informes de autoevaluacion de
afos anteriores han sido enviados a la Gerencia de Distribucién y Ventas
en su momento correspondiente.
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d. En relacién con las acciones emprendidas para establecer, mantener y
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evaluar el sistema de control interno y siendo consciente que el proceso
de mayor riesgo en esta Direccion es la facturacién a los clientes, por
cuanto las operaciones mensuales superan los €100 mil millones, se ha
venido coordinando con el Departamento de Procesos y la Direccion de
Tecnologia e Informatica para desarrollar el médulo de revision de
precios, impuesto uUnico, margenes, fletes y retenciones aplicados a
nuestros estimables clientes, con la finalidad de validar oportunamente
que lo cobrado sea exactamente lo autorizado. A la fecha esta en la fase
de desarrollo por parte de las dependencias en mencion.

En cuanto a los informes de la Auditoria Interna, esta pendiente de
cumplimiento la recomendacién N° 9 del AUI-19-2-10, la cual, por
consistir en el desarrollo de un médulo de informacién, se trasladé a la
Ing. Nydia Redondo Varela, Jefe Departamento de Procesos, para su
aplicacion respectiva. Este punto esta asociado directamente con el d)
anterior.

Ademas, la recomendacién N° 8 del AUI-19-10 esta pendiente, ya que
mediante oficio SCL-384-2011 del 28 de abril de 2011, la Lic. lleana
Harrison C., indic6 que en virtud de que el MOPT ya disponia
nuevamente de los servicios de la profesional en Ingenieria que
desarrollaba ese trabajo, por medio del oficio SCL-278-2011 del 24 de
marzo de 2011, se solicitd la colaboracién respectiva y se esta a la
espera de que se reactive dicha actividad.

En relacién con la recomendacién con el seguimiento al AUI-13-2-08
“Donaciones de asfalto y emulsion asfaltica”, se coordiné con la DFl y el
Depto de Contaduria para que a partir del 1° de junio de 2011, se
elabore y en los 1eros 5 dias de cada mes se remita a la Presidencia un
Informe Mensual sobre las donaciones retiradas y no retiradas
autorizadas por la Presidencia; lo anterior de conformidad con lo
sefalado por el Sr. Jorge Rojas M, Gerente General de la Empresa.

En relacion con el estado de los proyectos o procesos mas relevantes de
esta dependencia, detallo lo siguiente:

El Proyecto “PETROWEB” esta en la fase de disefio de pedidos,
definicion de los canales de seguridad y capacitacién por parte del
contratista (PROSOFT). La lider del proyecto es la Lic. Marta Young
Leitdn, funcionaria de la DTI, la cual esta coordinando el avance de las
actividades y seguimiento de los plazos. En su momento, correspondera
a esta Direccion revisar si la informacion ofrecida en el sitio web para
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que los clientes puedan hacer transacciones satisface sus necesidades,
asi como el desarrollo del Plan Piloto y su respectiva puesta en
productivo.

Esta en proceso de autorizacién por parte de la Administracion Superior
el pago del cliente Fernando Jiménez Villalobos, una vez recibida ésta,
se procedera con la gestidbn respectiva, segun lo establecido por
ARESEP.

El reclamo planteado por DHL esta en su fase de confeccién de nota de
crédito por concepto del impuesto cobrado incorrectamente en el
periodo del 2008, quedando pendiente una consulta a la Direccion de la
Tributacién Directa con respecto a diciembre de 2007. Queda pendiente
efectuar el finiquito respectivo con el cliente.

Esta pendiente la nota de crédito por concepto de la devolucion del
producto efectuada por el barco Regal Star, la cual esta siendo
procesada en el Departamento de Servicio al Cliente. Se recomienda
efectuar un finiquito con el cliente para evitar futuros reclamos.

Esta pendiente la elaboracién de la segunda parte de la nota de crédito al
ICE por concepto de la devoluciéon de producto, la cual esta sujeta a lo
que los Gerentes acuerden sobre el tema, especialmente lo relacionado
con el pago del flete y el gasto de sumidero en planteles.

Esta en proceso de pruebas y capacitacién el Médulo de Facturacién en
los Aeropuertos, proceso que debe ser revisado por la Jefatura del
Departamento de Facturacién y aprobado por esta Direccién. La fecha
prevista para su inicio estara sujeta al grado de avance de las fases
correspondientes. Se recomienda efectuar un Plan Piloto para probar
adecuadamente las diferentes transacciones del proceso de carga, pago
y venta en los aeropuertos.

En relacién con los objetivos empresariales, a nivel de Direccién queda
pendientes el resultado de los costos de operacion menores a $0.12/BBI.,
el tiempo extra menor al 7%, el aumento en las ventas en un 10% vy el
estudio de mercado de aviacidén para conocer la demanda potencial.

A nivel del Departamento de Facturacién, ademas de los costos de
operacion menor al 7%, el tiempo extra menor al 8% y el aumento en las
ventas del jet A-1 en un 10%, queda por entregar la confirmacion de la
operacion del Sistema Contingente de facturacién, cuya fecha limite es el
30 de octubre de 2011.
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En el Departamento de Servicio al Cliente, queda pendiente el
cumplimiento de los costos de operacién menores a $0.02/Bbl., tiempo
extraordinario menor al 7% y la elaboracién de un plan para desarrollar
una cultura de servicio al cliente en la Empresa.

En relacion con los logros efectuados a través de mi gestion, procedo a
detallar los mas relevantes:

1. Desarrollo e implantacion del sistema de pagos Illamado
“Conectividad” por parte de los Bancos Nacional de Costa Rica y de
Costa Rica, permitiéndoles a los clientes efectuar sus transacciones
para la compra de combustible en forma electrénica y a tiempo real,
evitandose la presentacion fisica de documentos en los planteles.
Ademas, logré negociarse un costo fijo mensual de $250.00 por el
servicio bancario, en lugar de tener que pagar una comision por el
total transado en formar diaria.

2. Mejoramiento en los resultados de la opinién del servicio ofrecido a
los clientes y transportistas, tanto en los planteles como en las
oficinas principales de facturacién y servicio al cliente, pasando de un
73% en el 2004 a un 84% en el afio 2010.

3. Desarrollo y operacion de un Call Center para mejorar la atencion y
comunicacion directa con los clientes.

4. Creacion y aplicacion de un Manual de Servicio al Cliente, en el cual
se establecen los cinco elementos de la calidad en el servicio al
cliente a nivel empresarial.

5. Participacion directa y aprobacion del Médulo de Facturacion en SAP,
incluyéndose la correcta aplicacion de los precios, impuesto Unico,
margenes, fletes y retenciones.

6. Establecimiento de una nueva metodologia para la medicién y registro
de los indicadores de gestion a nivel de la Direccién y sus
departamentos a cargo.

7. Negociacién y aprobacién de los convenios de pago en los planteles
con el BAC San José y Citi Bank, lograndose ampliar las opciones
de pago a nuestros clientes. Estos contratos se firmaron sin ningun
costo para la Empresa por concepto del pago de comisiones.
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8. Negociaciéon y aprobacion con el Citi Bank para operar tarjetas de
crédito y débito en los aeropuertos.

9. Negociacién y aprobacion con AV-CARD la utilizacion de tarjetas de
crédito y débito en los aeropuertos, con la intencién de mejorar las
opciones de pago; con una comisibn mas baja, permitiéndole a la
Empresa ahorros anuales aproximados en ¢ 300 millones.

10. Aplicacion del modelo de pronéstico de ventas Forcast Pro, el cual es
el instrumento econométrico utilizado para las estimaciones de ventas
en el corto plazo.

11. Participacién en la Feria Expomovil en el afio 2007, lograndose una
asistencia de mas de 20 000 visitantes al stand de la Empresa.

12. Disminucién en los plazos para la firma de contratos con los clientes,
pasando de 28 dias a 2 dias naturales, generando una aceptacién
muy positiva por parte de los clientes

13. Mejoramiento de la comunicacién con los gremios integrados con los
clientes, tales como la Camara de Empresarios del Combustible,
Asociacion de Transportistas, Federacién de Peddler’'s, Camaras de
Pescadores, Camara de Industrias y Camara del Comercio.

14. Atencion directa y personalizada al Instituto Costarricense de
Electricidad, lograndose el oportuno abastecimiento de combustible a
ésta institucion con la finalidad de evitar apones a nivel nacional.

15. Participacién en el Programa a la Excelencia Empresarial, organizado
por la Camara de Industrias de Costa Rica, lograndose una
denominacién de “Camino a la Excelencia en Servicio al Cliente”.

16.Planeacion y desarrollo del Sitio Web de Ventas Empresa,
permitiéndole a los clientes efectuar transacciones a tiempo real y
generacion de reportes de compras. De esta manera, los clientes
dejaran de enviar los documentos fisicos a los planteles, agilizando la
gestion en el proceso de ventas y preparandolo para cuando se inicie
la carga automatica en las terminales de distribucién.

17. Instalacién de mas sitios de trabajo en las Areas de Facturacién de
Moin, El Alto y La Garita, con la finalidad de que cada uno de los
funcionarios ubicados en estos puntos de venta dispongan de su
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propio escritorio y a la vez mejorar la capacidad de respuesta a los
sefores transportistas.

18. Realizacién de un estudio para determinar la factibilidad de contratar
una barcaza para la venta de IFO-380 en el Caribe, ya que existe un
mercado potencial que no esta siendo atendido en esta Zona de

América Central.

19. Requerimiento para la construccion de los bafios y servicios sanitarios
para los transportistas en los Planteles de Moin, El Alto y Barranca.

h. La ejecucién presupuestaria se ha venido realizando conforme a lo
programado. Debe considerarse que los rubros de tiempo extraordinario
y viaticos deben reforzarse, ya que las descargas de los barcos en el
Muelle de Caldera afect6 significativamente éstas sub-partidas.

i. Esta pendiente la recomendacién 4.2.b. del Informe DFOE-PGAA-6-
2008 de la Contraloria General de la Republica, la cual depende del
grado de avance por parte del INCOPESCA en el desarrollo del nuevo
sistema de informacién. Por parte de la Empresa, el enlace a nivel de
Presidencia es la Licda. Marta Quirés G.

Finalmente, se sugiere continuar con la estrategia de comunicacién directa a los
clientes y buscar nuevas opciones de servicio, con la intencién de mantener la
armoniosa relacion existente entre la Empresa y sus clientes.

Atentamente,

DIRECCION DE ERCIALIZAGRE SERWCIO AL CLIENTE DIRECTO
(

Lic. Eugenio Villegas Salazar | Y SERVICIO AL
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