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CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME ANUAL DE GESTION 2018

I. Informacion general de la Empresa

Productos y servicios que brinda.

La Refinadora Costarricense de Petroleo, S.A. (RECOPE) abastece la demanda nacional
de combustibles, asfaltos y naftas, tomando en consideracién la calidad de sus productos
y servicios, de forma social y ambientalmente responsable.

Productos que comercializa RECOPE

e Gasolina Super e Gasolina Plus 91
e Diésel 50 e Keroseno

e Blnker C e GaslLP

e Gasoleo o JetA-l

e Av-Gas e Asfaltos AC-30

e Emulsiones Asfélticas

Fuente: Manual de Productos de RECOPE. Afio 2018. (Anexo 1)

Se brindan ademas servicios de calibracion de equipos mediante los Laboratorios de
Grandes Masas y Volumen, Pesos y Volumen.

Programas y actividades para el desarrollo de la comunidad

RECOPE colabora en el desarrollo de las comunidades mediante la donacion de
productos y materiales para la ejecucion de proyectos especificos que impactan la calidad
de vida de sus pobladores, en lo que se refiere a salud, infraestructura y otros.

El Programa Caminos para el Desarrollo tiene como objetivo colaborar con las
municipalidades, concejos municipales de distrito del territorio nacional, escuelas y
colegios publicos asi como al Hospicio de Huérfanos de San José.
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RECOPE cuenta con los siguientes programas de donaciones:

e Asfalto y emulsion asfaltica a Municipalidades y Concejos Municipales de Distrito.

e Chatarray bienes declarados en desuso y obsoletos.

e Bienes declarados en desuso y obsoletos para el MEP, Juntas de Educacién y
Juntas Administrativas.

Tramites incluidos en el Catdlogo Institucional de Tramites

Suscripcion de contratos de compra y venta de los diferentes tipos de combustibles para
los distintos tipos de clientes.

II. Informacion de los casos atendidos

Durante el afio 2018 se atendieron en la Contraloria de Servicios 120 casos, los cuales
fueron remitidos formalmente segun lo establecido en el “Procedimiento para atender las
gquejas, denuncias y sugerencias presentadas ante la Contraloria de Servicios” a los
titulares subordinados para su atencion y resolucion.

En relacién con el nUmero de casos atendidos en el periodo anterior., se dio un aumento
de un 39%. En el grafico 1 se presenta el registro historico del nUmero de casos atendidos
en el ultimo quinquenio (2014-2018).

Gréfico 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS DE 2014 A 2018
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Casos atendidos por tipo de cliente

Del total de casos atendidos en 2018, un 71% (85 casos) fueron presentados por clientes
externos y un 29% (35 casos) por clientes internos, esta relacion se presenta en el grafico
2. Los motivos de las gestiones presentadas por tipo de cliente se presentan en detalle en
las tablas de casos atendidos en formato Excel de la 1 a la 15, segun guia de MIDEPLAN,
del Anexo 1.

Gréfico 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS EN 2018 SEGUN TIPO DE CLIENTE

H Interno M Externo

Estado de los casos

A la fecha de presentaciéon del informe, un 90% de los casos atendidos en 2018 (108
casos) se encuentra concluido, un 6% (7 casos), en proceso de resolucion y un 4% (5
casos) no fue solucionado. Dicha informacion se presenta en el grafico 3.

Grafico 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADO DE LOS CASOS ATENDIDOS EN 2018
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Adicionalmente, en 2018 se dio seguimiento a los casos en proceso de atencidon de
periodos anteriores, de los cuales 4 continGan en proceso. En la Tabla 1 se presentan los
casos en proceso de atencion a la fecha de presentacion del informe.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS |
CASOS EN PROCESO DE ATENCION
# Caso Asunto Subdimension Ultima gestién Dependencia
989 Solicitan pdlizas a transportistas ~ Tramitologia y Se esta gestionando con el INS  Direccién Ventas
cada vez que ingresan al plantel,  gestion de la coordinacién de informacion
solicitan registro electrénico. procesos directamente a RECOPE,
segun ley 8220.
989 Solicitan pdlizas de cisternas y Tramitologia y En proceso gestion con el INS  Direccion de Ventas
transportistas cada vez que gestion de para que brinde acceso a la
ingresan al plantel, solicitan procesos informacion (ley 8220).
control electrénico.
980 Omisiones al procedimiento de Tramitologia y En revision informe preliminar.  Presidencia
control de asistencia gestion de
procesos
979 Respuesta a funcionarios sobre ~ Tramitologia y Pendiente actualizacién del Direccion de
posibilidades de participar en gestion de manual de puestos. Recursos Humanos
concursos internos. procesos
973 Maltrato hacia funcionario Otras En proceso Departamento
durante la huelga. Relaciones
Laborales
972 Agresién verbal a funcionario Otras Se envié informe ala Juntade  Junta de Relaciones
durante la huelga. Relaciones Laborales Laborales
919 Procedimiento para el reporte de  Tramitologia y Pendiente revisién del Manual ~ Departamentos
incumplimientos a cisternas gestion de SAS SAS
Plantel Moin procesos
633 Exceso de requisitos que se Tramitologia y En proceso propuesta para Direccién de Ventas
solicita a los contratistas para gestion de sustituir el carné a contratistas
emitir el carné. procesos por la cédula de identidad, (ley
8220)
574 Acondicionamiento de la zona de  Instalaciones Pendientes propuestas de Gerencia de
561 estacionamiento para cisternas, ingreso programado a planteles  Desarrollo
vehiculos de visitantes y y el proyecto de ampliacién del
funcionarios en Refineria. estacionamiento en Moin para
el 2021.
6
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Casos atendidos segtn el tipo de cliente
Segun el tipo de cliente que presenta las inconformidades se han clasificado en:

» Cliente interno (funcionarios de RECOPE)
» Clientes externos:

e Transportistas

e Proveedores y contratistas

e Vecinos de las instalaciones de RECOPE
e Propietarios de estaciones de servicio

¢ Clientes industriales

e Publico general

Como se puede apreciar en el Grafico 4, la mayoria de los casos (58%) fueron
presentados por publico en general, estas son personas que no tienen ningun tipo de
relacién con la Empresa.

En segundo lugar se encuentran los clientes internos o funcionarios, que representan un
28% de los casos. Estas quejas son atendidas en caso de que afecten los servicios al
publico externo, o bien, cuando el usuario ha presentado su gestion a las dependencias a
cargo pero no ha sido atendido de conformidad, cuando se incumple la normativa vigente
que afecte los servicios o la imagen institucional.

Un 5% de los casos fueron presentados por los transportistas de combustibles, respecto a
los procesos para el ingreso a planteles y trato recibido.

Los vecinos de las instalaciones de RECOPE, representan un 3% de los casos, quienes
se ven afectados por la actividad u operaciones de la Empresa, y otro 3% de los casos
fueron presentados por proveedores y contratistas.

Los duefios de estaciones de servicio (2%) y clientes industriales (1%) son los que menos
casos presentaron.
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Gréfico 4
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
PORCENTAJE DE CASOS PRESENTADO SEGUN EL TIPO DE CLIENTE
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III. Atencion de consultas y clasificacion de inconformidades
segun subdimension.

Conforme a la clasificacion establecida por el Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Econdmica (MIDEPLAN), se presenta la informacién de los casos atendidos
segun las dimensiones:

v' Consultas
v/ Calidad de los productos y servicios institucionales

Atencion a la persona usuaria

Informacion

Instalaciones

Tramitologia y gestion de procesos

Uso inadecuado de los recursos institucionales
Otras

O O O O O O
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Como se aprecia en el Grafico 5, del total de casos atendidos un 39% (47 casos)
corresponde a Consultas y el restante 61% (73 casos) corresponde a Calidad de los
productos y servicios.

Grafico 5

RECOPE

CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN 2018

M Consultas i Calidad de los productos y servicios

En el grafico 6 se presentan el nimero de inconformidades recibidas en la dimension
Calidad de los Productos y Servicios, por cada subdimension.

Como puede apreciarse, el mayor nimero de casos (22) se ubican en las subdimensién
Tramitologia y gestién de procesos, seguidos de Atencion a la persona usuaria con 16
casos.

En la subdimensiones Uso inadecuado de los recursos institucionales y Otros, se
atendieron 10 casos en cada una, en esta ultima se incluyen los casos relacionados con
la calidad de los combustibles que expende RECOPE.

En Informacién se atendieron 8 casos y finalmente en la subdimension Instalaciones se
atendieron 7 casos.
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Grafico 6
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION EN 2018
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IV. Estadisticas de resultados de gestion

Consultas recibidas

Consultas recibidas Total recibidas

Presuntos dafos en bombas por efectos del uso del diésel (usuarios finales) 39
Responsabilidad de RECOPE en el mantenimiento de parque en Marichal de 1
Orotina
Desactualizacion de precios del diésel indicados en la pagina web 1
Informacioén sobre salarios 1
Colocacidn de puesto informativo para ofrecer servicios de construccion 1
Medios para ingresar la hoja de vida en pagina web 1
Estaciones de servicio que vendan GLP 1
Protocolo interno de atencién o manual de atencion de Chat y WhatsApp 1
Soportes del poliducto que se encuentra sobre el nivel del terreno. 1

TOTAL 47
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Inconformidades de Clientes Externos

Subdimension Informacion

Total Recibidas

Solicitud de charla o capacitacion sobre trasiego de combustible no atendida.
Gestion para realizar tesis con la Empresa no atendida

Solicitud de acceso al a documento emitido sobre aspectos de seguridad del
GLP

Indemnizacién por dafios causados por MMT
Informacion incompleta en los Informes de Gestion publicados en el sitio web.
Peticiéon de informacién sobre investigaciones realizadas por RECOPE en
proyectos marino pesqueros a nivel nacional
Manejo de desechos de bunker

TOTAL

1

Subdimension Atencion a la persona usuaria

Total Recibidas

Servicio brindado en Facturacién en Plantel Garita, Barranca, El Alto
Retraso en la carga en Plantel Garita

Trato inadecuado hacia transportistas del Inspector SAS Plantel
Garita y Barranca (quejas reiterativas)

Atencion de oficial de seguridad del Plantel Moin a transportista

TOTAL

3

Subdimensién Tramitologia y gestion de procesos

Total Recibidas

Falta claridad en el procedimiento para el reporte de incumplimientos a
cisternas Plantel Moin

Nota de crédito pendiente para Estacidn de Servicio

Revision del proceso de contratos de servicios de limpieza por
discriminacion para PYMES

Irregularidades en contratacion 2018CD-000016-01, 2018CD-000069-01

y 2018CD-000122-01
Factura pendiente de pago reparacion del vehiculo 308-399

Servicio de Facturacién Plantel Garita, problema por falta de personal,
encuesta realizada sin autorizacion
Atraso en envio de facturas electrénicas a clientes de RECOPE

1

Tel. 2284-2852 / 2284-2853/ 2284-2855
contraloria@recope.go.cr
WWW.recope.go.cr

11



RECUPE ” Contraloria de Servicios

e Duains 7

Disconformidad con la aplicacion de directriz GDV-1031-2018 sobre 1
ingreso a planteles que modifica el horario de inicio de la venta de
productos.

Error en la comunicacidn de transferencias de depdsitos por ventas.
Solicitud reiterativa de pdlizas a transportistas

TOTAL 12
Subdimension Uso inadecuado de los recursos Total Recibidas
Uso inadecuado vehiculo 308-329, 308-460, 308-332 3
TOTAL 3
Subdimension Instalaciones Total Recibidas
Fuerte olor a gasolina en Rio Ciruelas, cerca de casa de habitacion, cerca de 3
poliducto
Solicitud de mantenimiento a servidumbre de RECOPE en Quircot 1

Reclamo por presuntos dafios en propiedad privada

TOTAL 5
Subdimensién Otras Total Recibidas
Problemas de calidad en el producto en Plantel Garita y El Alto 2
Empresa de seguridad privada es cémplice de robos de combustible 1
en el poliducto
Estafa, personas externas ofrecen trabajo en RECOPE a cambio de 1

dinero
Agresidn y presuntas amenazas a contratista durante la huelga

Funcionario de RECOPE utiliza estacionamiento de comercio sin 1
autorizacion

TOTAL 5

12
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Inconformidades de Clientes Internos

Subdimensién Informacién Total Recibidas
Solicitud de copia de expediente y grabacion a Gerencia de Administracion y Finanzas 1
TOTAL 1
Atencidn a la persona usuaria Total Recibidas
Servicio de transporte de funcionarios Coco-Siquirres, La Garita 2
Problema con asignacion de citas en el centro médico, atencién en centro médico 4

en Moin, atencion del enfermero, trato de la secretaria
Evaluacion de los Servicios de Salud

Trato de oficial de seguridad del estacionamiento de empleados del Edificio Hernan 1
Garron
Solicitud de variacién en alimentacion

TOTAL 9

Subdimensiéon Tramitologia y gestion de procesos Total Recibidas

Tramite para obtener citas en el servicio de Odontologia
Consulta sobre pago de viaticos

Gestion en proceso de resolucidn de concurso interno
Evaluacidon del desempeiio de oficiales de seguridad

Aclaracion del rol del Regente Ambiental

N e

Implicaciones de traslado centro de trabajo director de Aseguramiento de la
Calidad
Reclutamiento Interno de Operario de Mantenimiento

[EEY

Error material en el Manual de Puestos impide participacion de algunos puestos
en concursos internos, falta de respuesta DRH.
Omisiones al control de asistencia 1

Pago de viaticos con Factura Electrénica
TOTAL 10
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Uso inadecuado de los recursos Total Recibidas

Uso indebido del vehiculo 308-551
Gestion del Departamento de Salud, Ambiente y Seguridad GO

Seguridad privada contratada por RECOPE en Siquirres incumple sus funciones 1
Vehiculos empresariales con dafos sin reparar en Plantel Barranca 1
Uso inadecuado del vehiculo empresarial 308-513 por un contratista 1
Traslado de funcionarios del Plantel Barranca en vehiculos empresariales 1
Uso de activos por parte de funcionarios durante periodos de incapacidad 1

prolongada (teléfono y computadora portatil)

TOTAL 7
Subdimensién Instalaciones Total Recibidas
Imdgenes inapropiadas en el drea de talleres Plantel Garita 1

Gestion del estacionamiento para funcionarios
TOTAL 2

Subdimension Otras Total Recibidas

Agresion verbal a funcionarios Plantel Barranca, El Alto, La Garita,
Huelga. Uso de instalaciones
Huelga. Discriminacion y acoso laboral

TOTAL

g B = W

En el anexo 2 se presentan las tablas suministradas por la Secretaria Técnica de las
Contralorias de Servicios, en formato Excel, con la informacién 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, la normativa vigente o la imagen institucional.
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V.

VI

Conclusiones producto de los resultados obtenidos en su
gestion contralora

La mayoria de las consultas del publico externo fueron presentadas por usuarios
directos de los productos, concretamente sobre la formulacién del diésel y posibles
efectos a las bombas de los vehiculos. A pesar de que algunos usuarios
presentaron reclamos ante la ARESEP, esta entidad no procedié a la apertura de
ningun caso, debido a que no se demostraron efectos negativos o dafios por el
uso de este producto.

La seguridad es uno de los principales valores de la Empresa, sin embargo,
algunos transportistas no perciben las medidas de seguridad implementadas por
RECOPE, asi como el uso de uniformes y equipos de seguridad tan necesarios,
mas bien lo consideran como obstaculos para la realizacion de su trabajo, el cual
desempefan en su mayoria, desde hace muchos afios.

La normativa relacionada con la seguridad en planteles de distribucion no
considera el procedimiento de comunicacion de las acciones correctivas, ni
establece pardmetros para determinar algunas faltas, por lo que se percibe entre
los transportistas como acciones arbitrarias de los inspectores de seguridad al
aplicar las sanciones.

Durante el periodo de huelga se presentaron situaciones de maltrato, agresion
verbal y discriminacion entre diversos funcionarios, algunos de los cuales
requirieron la apertura e procesos disciplinarios, y otros deterioraron las
relaciones de compafierismo y de trabajo.

La normativa interna relacionada con el uso de activos asignados a algunos
funcionarios no se ha actualizado en los Ultimos afos.

Recomendaciones a las autoridades superiores producto de los
resultados obtenidos en su gestion contralora

Que el Departamento de Investigacion y Desarrollo establezca un proceso para la
realizacion de tesis de grado o proyectos de graduacion con universidades
publicas o privadas, en temas relevantes para RECOPE que le permitan ampliar
las perspectivas de la Empresa en el cumplimiento de su mision.

15
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2. Ampliar la proyeccion de la Empresa en circulos técnicos y profesionales mediante
la realizacion de charlas a la empresa publica o privada, centros educativos
técnicos y universitarios, incorporando a funcionarios de alto nivel técnico y
profesional en etapas de baja carga de trabajo o bien que estén préximos a la
jubilacion, con el fin de difundir el conocimiento en el &rea técnica.

3. Refrescamiento al personal de la normativa interna relacionada con el uso de
vehiculos y recursos de la Empresa, revision de la normativa sobre uso de activos
como computadoras personales y teléfonos celulares en ausencia prolongada del
personal por diversos motivos (incapacidades prolongadas, vacaciones, permisos
u otros.

4. Brindar capacitaciobn sobre mejores practicas de servicio a funcionarios que
atienden publico. Andlisis de procesos de facturacion y cargas de trabajo. Analizar
posibilidades de ampliacion de horarios de atencion en planteles.

5.  Que el Departamento de Investigacion y Desarrollo establezca un proceso para la
realizacion de tesis de grado o proyectos de graduacion con universidades
publicas o privadas, en temas relevantes para RECOPE que le permitan ampliar
las perspectivas de la Empresa en el cumplimiento de su mision.

6. Revision y actualizacion de los procedimientos de Salud, Ambiente y Seguridad
para el ingreso a planteles y divulgacion a los transportistas para mejorar las
practicas de seguridad.

7. Capacitar al personal que atiende al publico en mejores practicas de atencion
personal, telefénica. Incluir en la calificacion anual un rubro con la evaluacién
sobre el servicio brindado mediante encuestas al publico o quejas relacionadas
con el servicio

8.  Realizar una revision de los procedimientos de ingreso de transportistas y clientes
y los requisitos solicitados para disminuir los tramites y sustituir el papeleo por
gestiones electronicas.

9. Realizar en la Direccion Juridica la consulta sobre la validacion de las firmas
electronicas para los diferentes tramites con los clientes. Mejorar los controles de
los gastos realizados por caja chica de servicios rutinarios y otros.

10. Establecer una lista de chequeo de la informacion que debe incluirse en los
informes de gestion y una persona que realice la verificacion del contenido.

16
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

VIIL.

Mantener en el sitio web los nimeros de contacto y correos electrénicos para
solicitar ampliacion de la informacién contenida en el mismo.

Revisar y actualizar la normativa relacionada con la asignhacion de activos a
funcionarios e incluir entre otras cosas, el procedimiento en caso de ausencia
prolongada del funcionario.

Mantener de forma permanente informacion sobre los productos que expende
RECOPE y de la importancia de dar el mantenimiento periédico que establezca el
vendedor.

Revisar, actualizar y simplificar la normativa interna relacionada con la seguridad
en los planteles, incluir los instructivos para el registro de incumplimientos a la
normativa y acciones de correctivas realizadas.

Promover con funcionarios, clientes y transportistas la importancia del
cumplimiento de normativa relacionada con seguridad para la Empresa y la
comunidad en general.

Promover en las comunidades y publico en general la importancia de ser vigilante
de las instalaciones de RECOPE, reportando cualquier acto sospechoso o
irregular a las autoridades judiciales y a RECOPE.

Recomendaciones a la Secretaria Técnica producto de los
resultados obtenidos en su gestion contralora

Simplificar los formatos del informe de gestién de las Contralorias de Servicios,
incorporando un capitulo que sea el seguimiento a las recomendaciones emitidas
del jerarca, y no solicitar un informe adicional.

Gestionar capacitacion en temas de redaccion de informes técnicos, resolucién de
conflictos, legislacion aplicable a la labor de las Contralorias de Servicios.

Realizar visitas a las oficinas de las Contralorias de Servicio de las empresas e

instituciones, con el fin de conocer de primera mano las condiciones y gestion de
dichas oficinas.
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Contraloria de Servicios

4. Implementar de forma proactiva, como ente rector en materia de planificacién de la
gestién de la funcién publica, la ubicacion de las Contralorias de Servicios en los
niveles de la estructura que le corresponden.

VIII. Anexos
1. Manual de Productos 2018.
2. Tablas de casos atendidos en formato Excel, segiin guia de MIDEPLAN.
3. Documentacion de las recomendaciones emitidas a la Administracion.

4. Guia basica para el uso de teléfonos.
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RECOPE.

INFORME ANUAL DEL JERARCA SOBRE LA IMPLEMEN’TACIC')N DE LAS RECOMENDACIONES
EMITIDAS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Nombre del jerarca:  Alejandro Mufioz Villalobos. Nombre de la Contralora de Servicios: Xiomara Vargas Salazar.
Informe correspondiente al periodo: 2018. Fecha de elaboracion del informe: Marzo 2019.
ASPECTOS
. PRODUCTO RAZONES . DE «
RECOMENDACION FECHA Y OSERVICIO | DEPENDENCIA . SE ACCIONES POR LAS SOLUCION MEJORA INNOVACION
EMITIDA OFICIO AFECTADO INVOLUCRADA ACEPTA REALIZADAS! QUE NO SE ALTERNATIVA ALCANZADA INCORPORA
IMPLEMENTA DOS CON LA

MEJORA



https://contactos.recope.go.cr/
https://contactos.recope.go.cr/

RECOPE-

Contraloria de Servicios

ASPECTOS

. PRODUCTO RAZONES . DE «
RECOMENDACION FEcHAY | PRODUCTO | DEPENDENCIA | oo oEnsioN SE ACCIONES PORLAS SOLUCION MEJORA INNOVACION
EMITIDA OFICIO OSERWCD | nvoLucraDA ACEPTA REALIZADAS' QUENOSE | ALTERNATIVA ALCANZADA INCORPORA
IMPLEMENTA DOS CON LA

MEJORA

Mejoras en el
estacionamiento para
funcionarios del Edificio
Hernan Garron.

Instalar cdmara de video,
habilitar ~ paso  entre
estacionamientos.

P-CS-0106-
2017

Condicion
es de
seguridad
para
funcionari
0s

Direccion de
Administracié
n de Bienes y
Servicios

Instalaciones

Pendiente

contratacion de la
Obra por parte de
la Direccion de
Administracion de
Bienes y
Servicios.

Contrataci
on
pendiente.

FIRMA DIGITAL DEL JERARCA

Alejandro Munoz Villalobos.

Tel. 2284-2852 / 2284-2853/ 2284-2855
contraloria@recope.go.cr
WWW.recope.go.cr
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