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CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME ANUAL DE GESTION 2017

I. Informacion Referencial de la Contraloria de Servicios

a. Normativa que rige la Contraloria de Servicios

¢, Posee la Contraloria de Servicios un reglamento interno de funcionamiento?
Si () No (X)

Se encuentra en proceso la elaboracion del reglamento, se cuenta con un borrador el
cual sera remitido a la Direccién Juridica en el segundo trimestre 2018, para su revision
y observaciones. Las acciones de la Contraloria de Servicios se realizan conforme al
“Procedimiento para la atencién de quejas, denuncias y sugerencias de los clientes a la
Contraloria de Servicios de RECOPE”, version 4, oficializado en diciembre 2015

mediante la aprobacion de la Presidenta de Recope y publicaci

b. Ubicacion dentro de la estructura organica institucional
Sefiale de cual unidad o linea jerarquica depende la CS:
Staff (X) Unidad operativa ( )

¢Considera usted que la ubicacion de la CS dentro de la estructura organizativa es la
adecuada en el marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley 9158?

Si(X) No()

La Contraloria de Servicios esta ubicada en la estructura organica de la Empresa de
acuerdo con lo establecido en la Ley del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios,

depende de la Presidencia.
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c. Recursos de la Contraloria de Servicios

e Recursos Presupuestarios:

¢La Contraloria de Servicios cuenta con una partida presupuestaria propia para aplicar
en su gestion anual? Si, el monto aproximado para el 2017 fue de ¢2.850.000 (para ser
usados en las partidas de alquiler equipo, material promocional, impresion,
encuadernacion, mantenimiento, materiales de oficina y de cémputo y viaticos dentro del

pais).

Este presupuesto se genera a partir de los recursos propios de la Empresa.
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II. Instrumentos aplicados por la Contraloria de Servicios para

medir la percepcion ciudadana.

Percepcion de

. Percepcion servicios o
Instrumentos aplicados para
. g de su labor productos
medir la percepcion Lo
contralora institucionales

Cuestionarios con entrevistador X
Cuestionarios auto administrados X X
Cuestionarios telefénicos X
Encuestas de opinién y de satisfaccion X X
del servicio
Entrevistas colectivas
Cliente incégnito
Buzon de Sugerencias X X
Cuestionarios en la pagina web X
Foros virtuales (Blogs)
Correo especial para personas con
alguna discapacidad
Sistema de control de inconformidades X X
Sesiones de trabajo, grupos focales y
auditorias de servicios
Observacion participante X X
(realimentacion con los funcionarios)
Otros: charlas internas, participacion
en espacios de participacién X X

ciudadana, atencién directa a
usuarios, intranet, sitio web.
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III. Atencion de consultas y clasificacion de inconformidades

segun subdimension

Durante el afio 2017 se atendieron en la Contraloria de Servicios 73 casos, los cuales
fueron remitidos conforme a lo establecido en el “Procedimiento para atender las quejas,
denuncias y sugerencias presentadas ante la Contraloria de Servicios” a los titulares

subordinados para su atencion y resolucion.

En relacion con el afio anterior, se dio un aumento de un 5% en los casos atendidos. En
el grafico 1 se presenta el registro histérico del nimero de casos atendidos en el Gltimo
guinquenio (2013-2017).

Grafico 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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De los casos atendidos en 2017, un 79% (58 casos) fueron presentados por clientes
externos y un 21% (15 casos) por clientes internos, esta informacion se puede apreciar

en el gréfico 2. Este informe incluye tanto los casos internos como externos.

Grafico 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS SEGUN CLIENTE INTERNO O EXTERNO EN 2017
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Estado de los casos

A la fecha de presentacion del informe un 85% de los casos atendidos (62 casos) estaba
concluido, un 12% (9 casos), en proceso de resolucién y un 3% (2 casos) no fue

solucionado. Dicha informacion se presenta en el gréfico 3.

Grafico 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADO DE LOS CASOS ATENDIDOS EN 2017
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Adicionalmente se dio seguimiento a los casos en proceso de atencidon de periodos
anteriores, de los cuales 8 continian en proceso debido a que requieren la construccién

de obras de infraestructura o bien, acciones que aun no han sido concluidas.

Casos atendidos segun el tipo de cliente

La mayoria de los casos fueron presentados por publico en general, esto quiere decir

gue son persona que no tienen ningun tipo de relaciéon con la Empresa.

En segundo lugar se encuentran los clientes internos o funcionarios de la Empresa, estas
guejas son atendidas en caso de que afecten los servicios al publico externo, o bien,
cuando el usuario ha presentado su gestién a las dependencias a cargo pero no ha sido
atendido de conforidad, asi como cuando se incumpla la normativa vigente que afecte los

servicios o la imagen institucional.

En tercer lugar se encuentran los vecinos de las instalaciones de RECOPE, ya sean
planteles, estaciones de bombeo, el poliducto u otras, quienes se ven afectados por la
actividad u operaciones de la Empresa. Esta informacion se presenta de manera gréfica

a continuacion.

Grafico 4
RECOPE
Contraloria de Servicios
CASOS ATENDIDOS POR TIPO DE CLIENTE EN 2017
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Casos atendidos por dimension

Conforme a la clasificacién establecida por el Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Econdmica (MIDEPLAN), se presenta la informacién de los casos atendidos

segun las dimensiones: Calidad del servicio y Consultas.

Del total de casos atendidos un 18% corresponde a Consultas y el restante 82% a

Calidad del Servicio, tal y como se muestra en el grafico 5.

Grafico 5
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN 2017
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En la dimensién Calidad en el Servicio, se ubican las subdimensiones: Informacion,
Instalaciones, Tramitologia y gestion de procesos, Atencién a la persona usuaria, Uso
inadecuado de los recursos institucionales y Otras. Las inconformidades relacionadas

con los combustibles se ubican en la catergoria Otras.
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En el gréfico 6 se presentan el numero de inconformidades recibidas en la dimension
Calidad del Servicio, por cada subdimension. Como puede apreciarse el mayor nUmero
de casos (20) se ubican en las subdimencion Intalaciones, estos son los relacionados
con las edificaciones de la Empresa, como los planteles y ubicacion de las tuberias del
poliducto, etc. En segundo lugar estasn los casos relacionados con tradmites y gestion de
procesos (19 casos). En tercer lugar (10 casos) son los directamente relacionados con la
atencion a los usuarios. En cuarto lugar se ubican las subdimenciones Uso inadecuado
de recursos institucionales, tales como el uso de vehiculos y Otras, con 5 casos cada
uno, en estas se ubican las relacionadas directamente con el producto y otras.

Finalmente se recibié un caso respecto a Informacién disponible para el publico.

Grafico 6
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION EN 2017
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IV. Estadisticas de resultados de gestion

En el anexo 1 se presentan las tablas suministradas por la Secretaria Técnica de las
Contralorias de Servicios, en formato Excel, con la informacion de los casos atendidos
por dimensién y subdimension, incluye las gestiones internas atendidas a las cuales se
les abrié un expediente por considerarse que afectan de forma directa la prestacion de

los servicios de la Empresa hacia lo externo, la hormativa y la imagen institucional.

V. Aportes de la Contraloria de Servicios a partir de iniciativas y
experiencias exitosas que fomentan la participacion
ciudadana y desarrollo de metodologias para fortalecer su

gestion

Dado que RECOPE tiene planteles de distribucion de combustibe y centros de trabajo en
diferentes zonas del pais, se utilizan diversos mecanismos para el acercamiento con el
personal con el fin de que conozca como canalizar adecuadamente las quejas que
reciban de diferentes publicos hacia la Contraloria de Servicios, desde donde se da el
seguimiento correspondiente con los responsables para su resolucion, entre ellos se

encuentran:

Visitas a centros de trabajo

La Contraloria de Servicios tiene en su plan de trabajo la realizacién de visitas a los
planteles de distribucion de combustible y centros de trabajo en todo el pais, con el fin de
interactuar con los clientes, transportistas y el personal de las areas de servicio. Se
distribuye material informativo, formularios para la evaluacion del personal y se promueve

la participacion por los diferentes medios disponibles.

En 2017 se visitaron los planteles La Garita, Barranca, El Alto y Moin, aeropuertos Daniel
Oduber Quirés, Juan Santamaria y Estacion de Bombeo Turrialba, se tomé nota de las

guejas y sugerencias presentadas y se les dio seguimiento con los responsables de area.
12
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Estas inconformidades no estan contabilizadas en este informe debido a que no se abrid
un expediente por ser comentarios sobre aspectos especificos para cada plantel, estos
se remitieron de forma global a los responsables de atencion.

Participacion en actividades para clientes directos

La participacién de la Contraloria de Servicios en actividades para clientes directos,
como seminarios y actividades de capacitacién ha sido una experiencia positiva en afios
anteriores, ya que permite conocer de primera mano las inquietudes, dudas y consultas

de los clientes. (distribuidores, duefios de estaciones de servicio, industriales).

En 2017 se realiz6 una visita a cada centro de trabajo, 7 en total, ademas se particip6 en

5 seminarios para clientes, organizados por el Departamento de Servicio al Cliente.

Participacion en comités y equipos de trabajo interdisciplinarios

Las funcionarias de la Contraloria de Servicios participan en diferentes comisiones a
nivel institucional, esto permite conocer mas a fondo el quehacer institucional y vincularlo
con las incoformidades que se reciben, ademas de contar con un mejor criterio a la hora
presentar recomendaciones de mejora a la Administracion y brindar los aportes desde el

punto de vista del cliente en la mejora de los procesos.

En 2017 la Contraloria de Servicios particip6 formal y activamente en las siguientes

comisiones y equipos de trabajo:

Grupo Gestor de la Etica
Se realizaron diversas propuestas en temas de capacitacion en ética, valores, derecho

de acceso a la informacion publica, ley anticorrupcion y enriquecimiento ilicito para

jefaturas y mandos medios.

13
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Comisién de Mejora Regulatoria

Se presentarn propuestas para el analisis de tramites que requieren simplificacion, como,
atencion telefénica a nivel empresarial, la presentacion de gestiones via internet ante
ARESEP, conforme a la ley de Simplificacion de trAmites y eliminacion del exceso de
requisitos al ciudadano, Ley 8220, recibo de solicitudes de alineamiento del poliducto via

electrénica, elaboracion de listado de preguntas frecuentes del publico.

Comite Editorial Web

Inclusién en el sitio web de informacion de mayor consulta en la Contraloria de Servicios,
creacion de preguntas frecuentes, actualizacion de listado telefénico de contactos,
publicacion de los planes de mejora en el sitio web del sitio del MEIC, revisién de

contenidos del portal y de propuestas para el nuevo formato del sitio web.

Comision de igualdad y no discriminacion

Colaboracién en la realizacion del diagnostico sobre brechas de género en la Empresa y
participacion actividades de capacitacion, redaccion de politica para la atencion de las

denuncias por discriminacion, etc.

Comision de Salud Ocupacional

Colaboracioén en la organizacion de simulacro de evacuacion, actividades de capacitacion
para funcionarios, canalizaciéon de las denuncias relacionadas con el tema de salud

ocupacional y otros.

Elaboracion de politicas y reglamentos

Participacion en la elaboracion de politicas y reglamentos en temas en los que se
podrian presentar denuncias ante la Administracion, tales como:
a. Hostigamiento sexual
b. Uso de alcohol y drogas
c. Atencion del Derecho de Peticion
14
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Logros anuales alcanzados por la Contraloria de Servicios de

acuerdo con el cumplimiento de metas del plan anual de

trabajo de la cs del aiio bajo analisis

VI.
METAS
PROGRAMADAS EN EL
PAT 2017

Atender y canalizar como
corresponda el 100% de
las quejas, denuncias y
sugerencias de  los
diferentes publicos, que se
presenten ante la
Contraloria de Servicios

Presentar los informes de
casos atendidos y
recomendaciones de
mejora ante la Presidencia
y las instancias que lo

requieren; MIDEPLAN
(anual) y  ARESEP
(semestral)

LOGROS POR
META

Se atendio el
100% de los
casos recibidos.
De los
tramitados  se
logrd concluir el
85%.

Se presentaron
en tiempo vy
forma requerida
el 100% de los
informes

requeridos  por
la ARESEP vy
Mideplan.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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METAS NO
ALCANZADAS

Un 3% de los
casos no fue
solucionado y un
12% continda en
proceso de
atencion.

RAZONES POR LAS QUE
SE NO SE ALCANZARON
Los casos  en
proceso en  su
mayoria se
relacionan con
solicitudes de
vecinos de las
instalaciones  para
que RECOPE realice
alguna obra
(reubicacion,de
poliducto,
construccion de
muro, etc.)

En 2017 el Depto. de
Mantenimiento

dedicd muchos
recursos a atender
situaciones de
emergencia que
afectaron su plan de
trabajo, como: el
clima, robo de
combustibles,  etc.
por lo que no se pudo
cumplié con todas las
gestiones solicitadas
por los vecinos.

METAS A RETOMAR Y
ACCIONES DE MEJORA

Solicitar a la Direccion de
Ingenieria y Mantenimiento
la programacion de las
solicitudes pendientes, con
el fin de dar seguimiento al
100% de las solicitudes de
periodos anteriores

15



RECOPE<>

METAS
PROGRAMADAS EN EL
PAT 2017

Realizar una campafia de
divulgacion  sobre  la
Contraloria de Servicios
con clientes internos y
clientes  directos, por
medios electronicos, en

coordinacion con el
Departamento de
Comunicacion

Realizar al menos una
charla en cada centro de
trabajo  sobre  buenas
practicas de servicio para
jefaturas y funcionarios.
Realizar al menos una

encuesta de satisfaccion a
los clientes sobre los
servicios prioritarios con
lacolaboracion de un
practicante.

LOGROS POR
META

Se realizaron
las visitas a los
centros de
trabajo 'y se
conversd  con
transportistas,
se  distribuyd
material

informativo  y
encuestas  de
percepcion.

Se hizo una
propuesta  de
cuestionario a
utilizar.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME ANUAL DE GESTION 2017

METAS NO
ALCANZADAS

No se realizo la

campaiia de
divulgacién  por
medios
electrénicos

No se realizaron la
charlas.

La  herramienta
propuesta  tenia
errores en  su
concepcion por lo
que no se aplico.

RAZONES POR LAS QUE
SE NO SE ALCANZARON

No fue posible
coordinar la campafia
por falta de recursos.

No fue posible
coordinar las charlas
debido a exceso de
trabajo.

No se pudo obtener
la capacitacion en

estadistica y
realizacion de
encuestas para la
funcionaria

encargada de esta
tarea.

METAS A RETOMAR Y
ACCIONES DE MEJORA

Realizar la campafia de
divulgacion interna en el
primer semestre 2018
retomando el tema de la
importancia en la atencion
telefonica y el Reglamento
de la Contraloria de
Servicios para unir ambas
tematicas, con la
colaboracion del Depto. de
Comunicacion.

Se unird con la meta de
realizar la campafia de
divulgacién y  atencion
telefénica.

A partir del 2018 la meta
se reformara y se haran
las encuestas a los
usuarios de la Contraloria
de Servicios una vez que
cada caso concluya.

16
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VII. Principales deficiencias detectadas y recomendaciones para

su atencion

Deficiencia institucional

El tiempo de atencion que indican lo responsables a las
personas que presentan gestiones para adecuacién de
las instalaciones, que requieren la construccién o
adecuacion de infraestructura de la Empresa, no siempre
se cumple, generalmente se dan varios desfases en las
fechas indicadas.

No hay forma de verificar las denuncias por el uso
inadecuado de vehiculos de la Empresa en carretera.

No se cuenta con un sistema informatico para el
seguimiento de casos, emision de reportes y estadisticas
de la gestion de la Contraloria de Servicios.

Recomendaciones para la
Administracion

Establecer un crograma realista para atender
las gestiones solicitadas, basadas en las
necesidades y recursos disponibles 'y
comunicarlo a los solicitantes.

Instalar mecanismos electrénicos para el
control de velocidad y uso de los vehiculos
de la Empresa (GPS).

Agilizar la puesta en marcha del gestor de
contenido Tempo a cargo de la DTI, que
integre todas las quejas recibidas en la
Empresa, para seguimiento de casos,
generacion de reportes.

Principales necesidades que tiene la Contraloria de Servicios para llevar

a cabo su gestion.

Principales necesidades de la
Contraloria de Servicios

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME ANUAL DE GESTION 2017
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La Contraloria de Servicios no cuenta con los
recursos humanos suficientes para ejecutar todas las
funciones que mediante leyes, reglamentos y
normativa interna se le han asignado en los ultimos
afos.

La Contraloria de Servicios no cuenta con una
herramienta agil para la realizacién de encuestas y
estudios de opinion para cumplir con las funciones
establecidas por la ley 9158

La Contraloria de Servicios no cuenta con personal
acorde a los funciones que debe ejecutar. De las 3
personas que laboran en la Contraloria de Servicios,
solo una tiene puesto de profesional. Una es
asistente administrativa y la otra es asistente de
suministros.

Se requiere al menos una plaza para asignar un
profesional que ejecute profesional que ejecute
las acciones que establece la ley 9158 y que a la
fecha no se han podido ejecutar por falta de
recursos. Que funja como Subcontralor de
Servicios y realice trabajos de profesional como la
realizacion de encuestas, sustituir a la Contralora
de Servicios en su ausencia, entre otros.

Se requiere capacitacion en Estadistica y
elaboracion de encuestas para funcionarias de la
Contraloria de Servicios

Se requiere reclasificar al personal de acuerdo
con sus estudios, funciones y capacidades.

Se requiere capacitacion para las funcionarias de la Contraloria de Servicios en los

siguientes temas:

a. Estadistica, elaboracién de instrumentos de medicion, andlisis estadistico.

b. Redacciény elaboracion de informes ejecutivos.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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VIII. Recomendaciones a las autoridades superiores

. HUBO RAZONES POR LAS
RECOMENDACION EMITIDA! sy || A 55@'&:?2@2‘\3 HOIREL RESULTADOFINAL | QUE NO SE ACOGE LA
RECOMENDACION
1.Establecer la politica de contrataciéon de Segun nota DRH-0624-2017 se analiza la  Acciones pendientes.
personas con discapacidad conforme a la recomendaciéon por la Comision Especial
normativa vigente X de empleabilidad y se haré consulta a la

Direccion Juridica, para que se defina la
manera en que se debe.

3.Se requiere modificar el Reglamento para X Se nombr6 comision para realizar revision ~ Acciones pendientes
prevenir y sancionar el hostigamiento sexual del reglamento.
en RECOPE, redefinicion de los
responsables de conformar los 6rganos Pendiente la aprobacién de los cambios
directores y emision de respuestas. presentados
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IX. ANEXOS

1. Tablas de casos atendidos en formato Excel, segin guia de MIDEPLAN.
2. Documentacion de las recomendaciones emitidas a la Administracion.
3. Brochures y desplegables como nuevo material informativo.

21
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