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Presentacion

En cumplimiento a la Resolucibon RRG-7635-2007 “Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados” se presenta el Informe de casos atendidos por la
Contraloria de Servicios de RECOPE en el periodo comprendido del 1° de julio al 31 de
diciembre de 2018.

La primera parte contempla las acciones realizadas para mantener el sistema de atencién de
guejas, denuncias y sugerencias, asi como los medios de comunicacion para el acercamiento
con los clientes y usuarios de los productos y servicios que brinda la Empresa.

La segunda parte contiene elementos estadisticos, analisis de los principales casos atendidos y
las acciones realizadas por la Administracion para su resolucion.

La Contraloria de Servicios es una dependencia adscrita a la Presidencia de RECOPE,
conforme a lo establecido en la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, N° 9158. Reporta al Sr. Presidente de RECOPE Alejandro Mufioz Villalobos.

El proceso de atencién de quejas, denuncias y sugerencias esta a cargo de:

Nombre: Xiomara Vargas Salazar, Contralora de Servicios
Correo electronico:  contraloria@recope.go.cr

Teléfono: 2284-2852

Fax: 2257-1781

Portal web: WwWWw.recope.go.cr
Whatsapp: 8322-0530

Apartado postal: 4351-1000 San José
CONTRALORIA DE SERVICIOS
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I Parte. Sistema de atencion de quejas y denuncias

El proceso de atencién de quejas, denuncias y sugerencias de los clientes de RECOPE esta
formalizado en cumplimiento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, N° 9158, mediante la Unidad de Contraloria de Servicios, la cual es responsable del
proceso de gestion de quejas, denuncias y sugerencias ante la Administracion.

Se cuenta con un procedimiento oficializado por la Presidencia, para la atencion de los casos
atendidos, en el que se establece, entre otras cosas, la obligacién de todos los involucrados en
el proceso de mantener la confidencialidad de la identidad del denunciante, la prohibicion de
cualquier tipo de represalia contra los denunciantes y la obligacion de brindar respuesta al
denunciante sobre las acciones realizadas segun los plazos de ley.

De cada caso recibido se mantiene un expediente electrénico con numeraciéon consecutiva e
irrepetible, con el registro y seguimiento de las gestiones atendidas y las acciones realizadas
para su atencidn, con el respaldo de documentacion relacionada.

Material informativo para el publico

Se dispone de material informativo ubicado en las areas de atencion al publico, en los centros
de trabajo y puestos de seguridad con el fin de que se canalicen adecuadamente las consultas,
guejas, denuncias o sugerencias de los clientes.

Los usuarios pueden acceder a la informacion de la Contraloria de Servicios ingresando al sitio
web de RECOPE www.recope.go.cr desde la pantalla principal se tiene acceso a la pestafia de
Contraloria de Servicios en donde se puede llenar el formulario para la presentacion de quejas,
denuncias y sugerencias. Ademas en la pestafia Transparencia en el link:
https://www.recope.go.cr/etica-y-transparencia/contraloria-de-servicios/

Contraloria de Servicios [

La Centralorfa de

opinidn nos

FORMULARIO PARA CONSULTAS O INCONFORMIDADES

Contactenos

» Horario de At 7:00am. a3:00p.m.

oo de Goicoschea Edficia Heman Garrén Salzzar, piso 9
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En esta seccion se encuentra el formulario para presentacion de quejas, denuncias y
sugerencias, asi como varios enlaces a sitios de interés: Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios, N° 9158 y su reglamento, el procedimiento para la presentacion
de quejas y denuncias, los horarios de atencibn en centros de trabajo y planteles de
distribucion, numeros de teléfono y direcciones de correo electrénico, asi como al sitio
denuncias a la Procuraduria de Etica Publica y al listado general de contralores de servicios de

&)

las instituciones publicas, entre otras cosas.
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También se cuenta con el correo electronico contraloria@recope.go.cr, el cual es atendido por
las personas que laboran en la esta dependencia.

En este mismo espacio se encuentra un formulario mediante el cual los usuarios pueden
calificar cualquiera de los servicios de la Empresa asi como a los funcionarios que le han
brindado atencion.

Tz > LOntraioria OR SSrviCICE

Evalle nuestros servicios

I I‘

Contraloria de Servicios

v MEerart as, parmritan o Sanoear Bl marnane4n mohre

Direccion de corren electronics *

Fecha:
ddmim.'aasa

1. Dependencia vistada:

2. Funcicnario que le atendia

Se brinda atencién al publico en la oficina ubicada en piso 9 del Edificio Hernan Garrén Salazar,
en San José, Barrio Tournén. Este edificio es accesible para personas con discapacidad,
cuenta con rampas de acceso, ascensor parlante y rotulacién en lenguaje braille. Ademas de
servicios sanitarios habilitados para personas con discapacidad en 8 de los 13 pisos del edificio
y en el comedor.

Se da servicio de impresion de informacion de la Empresa en braille a los interesados, mediante
solicitud previa al Coordinador de la Comision Institucional de Discapacidad, Sr. Juan José
Sancho Alvarez, funcionario del Departamento de Comunicacién y Relaciones Publicas de
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RECOPE, se ubica en el primer piso del Edificio Hernan Garrén, se puede localizar al correo
juan.sancho@recope.go.cr, teléfono 2284-2754.

En el sitio web www.recope.com estan disponibles al publico los precios vigentes de los
productos que distribuye RECOPE, autorizados por la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, ademas de informacion histérica de precios, horarios de atencion en planteles de
distribucion, aspectos de calidad y seguridad de los productos, entre otros temas de interés
para el cliente directo y publico en general.

— .
fan) (@)
~reClOS

Calidad y Precio de los Combustibles

En Estaciones de Servicio

Colones / Litro

Gasolina Stiper @ 582 w¢-14 23%
GasolinaPlus91 ( 568 +¢-13  -22%
Diésel 50 @€ 525 +¢-o -1,7%
Precios Internacionales +
Délares / Barril

T4 ENE- 18 ENE 21 ENE-25ENE

Gasolina Stper $ 62.37 $ 61.89 ¥s$-05 -08%
Gasolina Plus 91 $58.39 $58.45 4301 01%
Diésel 50 $75.84 $76.99 43511 15%

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018


mailto:juan.sancho@recope.go.cr
http://www.recope.com/

RECOPE-35

Il Parte. Estadisticas de resultados de gestion

1. Casos atendidos

En el segundo semestre de 2018 se atendieron en la Contraloria de Servicios 34 casos, de los
cuales 15 casos fueron presentados por clientes internos (44%), y 19 casos presentados por
clientes externos (56%). Este informe incluye los casos presentados por clientes externos,
entre ellos propietarios de estaciones de servicio, transportistas, proveedores y contratistas,
industriales, vecinos y publico en general.

RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS EN EL Il SEMESTRE 2018
SEGUN TIPO DE CLIENTE

M Interno

M Externo

2. Principales motivos de las quejas y denuncias atendidas

Segun la clasificacion establecida por la Secretaria Técnica de Contralorias de Servicios, del
Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN), la informacion de los
casos se agrupan en 2 dimensiones:

a) Consultas.

Se relacionan con dudas, inquietudes o solicitudes de informacion que plantean las personas
usuarias sobre los productos o servicios, que se atienden por diferentes medios, ya sea en
forma personal, escrita, telefénica o por correo electronico, las cuales no requieren la apertura
de un expediente, ya que en su gran mayoria son resueltas en forma inmediata.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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b) Calidad del Servicio.
Esta se divide en 6 subdimensiones y se agrupan segun los siguientes criterios.

1. Informacioén

A esta dimensién corresponden los casos relacionados con la claridad, actualidad y oportunidad
de la informacion brindada a los clientes y usuarios, en medios como el sitio web de la
Empresa, informacién especifica solicitada con base en el derecho de peticion y otra sobre el
quehacer institucional.

2. Atencién a la persona usuaria

Se incluyen los casos relacionados con el trato brindado por parte de los funcionarios de
RECOPE a los clientes y usuarios de los servicios en diferentes areas de la Empresa, ya sea de
forma personal o telefénica.

3. Tramitologia y gestion de procesos

En esta dimensién se incluyen los casos sobre tramites y procesos que afectan el servicio a los
clientes por falta de claridad, exceso de requisitos y otros similares.

4. Uso inadecuado de recursos de la Empresa

En esta categoria se incluyen los casos sobre el mal uso de vehiculos, recursos informaticos y
otros bienes de la Empresa, utilizados de forma inadecuada o diferente a los fines destinados
para el desarrollo de la mision de RECOPE.

5. Instalaciones

Se incluyen los casos que tienen relacion con las instalaciones fisicas de la Empresa,
condiciones para la atencion de los clientes y otras como el poliducto, servidumbres y la
afectacion para los vecinos de las mismas.

6. Otros

Se incluyen en esta dimension todos los casos que no estan contemplados en las dimensiones
anteriores, el incumplimiento de las normas de calidad, propiedades de los productos como
temperatura, formulacion de nuevos productos, etc.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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En la tabla 1 se presenta el nimero de casos atendidos por dimensién.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018

DIMENSION # CASOS
Informacién 6
Tramitologia y gestion de procesos 5
Instalaciones 3
Uso inadecuado de los recursos 2
Otros 2
Atencion a la persona usuaria 1
TOTAL 19

Conforme al Procedimiento para atender las quejas, denuncias y sugerencias presentadas por
los clientes a la Contraloria de Servicios (AS-08-02-002), los casos fueron remitidos
formalmente a los titulares subordinados para su atencién y resolucion.

De los resultados de la gestion se comunicé a los denunciantes segun el medio indicado en el
momento de presentar la denuncia para recibir notificaciones, ya sea medios electrénicos o via
telefonica.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
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Como se observa en el Gréfico 2 la mayoria de los casos atendidos se ubican en la dimension
Informacion (32%), Tramitologia y Gestién de Procesos, (26%), Instalaciones (16%), Uso

inadecuado de recursos de la Empresa (10%), Otros 11%, y Atencion a la persona usuaria
5%.

RECOPE
CONTRALORJA DE SERVICIOS
% DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
SEGUN DIMENSION

B Informacion

B Tramitologia y gestion de
procesos

M Instalaciones

B Uso inadecuado de los
recursos

M Otras

H Atencion a la persona
usuaria
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3. Detalle de los casos atendidos por dimension.
En la Tabla 2 se presentan los motivos de las quejas y denuncias atendidas, agrupadas por

tipo de queja y subdimension.

Tabla 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
MOTIVOS DE LOS CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
POR SUBDIMENSION

SUBDIMENSION

Informacién 6

1. Solicitud de acceso a documento emitido sobre seguridad para
tanques de LPG.

2. Consulta sobre el pago de la indemnizacién a propietario de
vehiculo por dafios ocasionados al utilizar combustible con

MMT.

3. Informes de gestion de funcionarios de Presidencia y Gerencia
General publicados en el sitio web no son exhaustivos.

4. Distribucion de elementos de soporte para el poliducto.
5. Solicitud conforme al Derecho de Peticion sobre investigacion
de proyectos marino pesqueros a nivel nacional desarrollados

por RECOPE

6. Manejo de desechos de buinker que realiza RECOPE.

Tramitologia y gestion de procesos

1. Servicio de Facturacion Plantel Garita, problema con falta de
personal

2. Funcionarios de Facturacion realizan encuesta a clientes sin
coordinacion con la jefatura.

3. Atraso en envio de facturas electrénicas
4. Disconformidad con la aplicacion de directriz GDV-1031-2018

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
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SUBDIMENSION m

5.

ingreso a planteles que modifica el horario de inicio de la venta
de productos.

Solicitan pélizas a transportistas cada vez que ingresan al
plantel, solicitan registro electrénico.

Instalaciones

1.

Olor a combustible en casa de habitacion ubicada cerca del
poliducto de RECOPE alerta a propietarios de posible fuga.

Alerta sobre poliducto en Rio Grande de Atenas

Reclamo por dafios en propiedad privada que fue utilizada por
delincuentes para el robo de combustible.

Uso inadecuado de los recursos

Conduccion y uso inadecuado del vehiculo 308-332

Otros

1.

2.

Agresion y presuntas amenazas a contratista

Funcionario de RECOPE estaciona vehiculo de Recope en
estacionamiento privado sin autorizacion

Atencién a la persona usuaria

1. Suspension de carga en plantel El Alto, debido a que
funcionarios se van a desayunar
2. Mal trato de funcionario de Inspector de SAS a transportistas
en planteles.
TOTAL
CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018

19
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4. Duracion del Proceso

La Contraloria de Servicios ha establecido como estandar un tiempo de 3 dias habiles para
remitir a los titulares subordinados los casos para su resolucion. Como se puede apreciar en el
Grafico 3, la mayoria de los casos fue remitido dentro de ese plazo (79%) de 3 dias habiles o
menos, los demas casos (21%) se remitieron en un plazo mayor a 3 dias. Estos son aquellos
gue requieren un mayor analisis del caso, revision de documentacién, consultas y otras
gestiones previas al envio al responsable de atencion.

RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
TIEMPO DE REMISION A LOS TITULARES SUBORDINADOS DE LOS CASOS
RECIBIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018 EN DIAS HABILES

® Menos de 3 Mas de 3

En el gréfico 4 se representa de manera porcentual la duracion total del proceso en dias
hébiles, basados en un estandar de 10 dias habiles, un 58% (11 casos) fue resuelto en menos
de 10 dias héabiles y un 37% (7 casos) en mas de 10 dias habiles; un 5% (un caso) se
encuentra en proceso de resolucion.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
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RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
PROCESO DE ATENCION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO
SEMESTRE 2018 EN DIAS HABILES

5%

B Menos de 10 B Mas de 10 En proceso

5. Estado actual de los casos.

A la fecha de presentacion del informe el 89% (17 casos) se encuentra concluido, un 11% (2
casos) se encuentran en proceso de atencién por parte de la dependencia responsable.

RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADP DE LOS CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO
SEMESTRE 2018

B Concluido

M En Proceso

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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6. Casos en proceso de atencion

En la Tabla 3 se presentan los casos en proceso de atencién a la fecha del informe, con las
Ultimas acciones reportadas por las dependencias responsables para su resolucion. Se

incluyen los casos gestionados en periodos anteriores que aun continGan en proceso de
atencion.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
INFORME DE CASOS ATENDIDOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE 2018
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TABLA 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS EN PROCESO DE ATENCION AL SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

ASUNTO ESTADO ACTUAL GERENCIA/ OBSERVACIONES
RESPONSABLE

633-2013 Exceso de requisitos que se solicita a los  Esta en proceso de elaboracion de un sistema Direccion de Tecnologia e
contratistas para emitir el carné. electrénico en la direccion de DTI Informatica.

Departamento de Seguridad
y Vigilancia.
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ASUNTO ESTADO ACTUAL GERENCIA/ OBSERVACIONES

RESPONSABLE

935-2018 Mal trato de parte del Inspector SAS del Pendiente acciones de parte del Gerente de Gerencia General
Plantel Garita hacia los transportistas. Distribucién y Ventas.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
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Anexos:

1. Material informativo a disposicion de clientes.



