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. Resumen ejecutivo

RECOPE como empresa publica que suministra en Costa Rica los combustibles
derivados de hidrocarburos, regulados de acuerdo con la Ley 7593 por la Autoridad
Reguladora de Servicios Publicos (ARESEP), 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
los prestadores de servicios publicos regulados, de presentar informes semestrales de
las quejas y denuncias recibidas de los usuarios, que se encuentren atendidas y
pendientes de resolucion.

En concordancia con lo dispuesto, la Contraloria de Servicios de RECOPE, area
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
2023, que contempla las quejas y denuncias presentadas por los clientes directos y
transportistas, del 1° de enero al 30 de junio de 2023.

En este periodo se atendieron 24 quejas, 6 presentadas por clientes directos y 18 por
transportistas. A la fecha de presentacion del informe, 14 casos se encuentran
concluidos y 10 en proceso; 5 casos se resolvieron en menos de 15 dias habiles,
9 casos en mas 15 dias.

Los casos se agrupan por subdimensiones segun el asunto al que se refiera. En la
subdimension Instalaciones se atendieron 8 casos, en Tramitologia y Gestion de
Procesos 13 casos y en Atencion a la Persona Usuaria 3 casos.

Se recomienda remitir este informe a la Direccion de Atencion del Usuario de la
ARESEP, antes del 15 de agosto de 2023, suscrito por el titular del servicio publico.
Estar al dia en la presentacién de este informe forma parte de los requisitos de
admisibilidad para el tramite de las solicitudes tarifarias ante ARESEP.

El proceso de atencién 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 electronico:  xiomara.vargas@recope.go.cr, contraloria@recope.go.cr

Portal web: www.recope.go.cr
Teléfonos: 2284-2852, 2284-2855
Celular y WhatsApp: 8322-0530

Apartado postal: 4351-1000 San José



mailto:Xiomara.Vargas@recope.go.cr
mailto:contraloria@recope.go.cr
http://www.recope.go.cr/
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Il. 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 prestacién optima de dichos servicios. Entre los cuales 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 resolucién de ARESEP “RRG-7635-2007 Informe de quejas y denuncias
de los prestadores de servicios publicos regulados” (Anexo 1), se 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, ante dicha entidad.

Los usuarios de RECOPE son los clientes directos, con quienes media un contrato de
compraventa de combustibles a granel y los transportistas, que se presentan a las
terminales de distribucion de combustible en los diferentes puntos del pais, ya sea por
cuenta propia 0 a nombre de un tercero, con el fin de retirar los productos previamente
solicitados y pagados por los clientes directos.

Segun informacion suministrada por la Direccion Comercial de RECOPE, en el primer
semestre de 2023 el numero de clientes atendidos es de 820.

El detalle de clientes atendidos por categoria en el primer semestre de 2023 se
presenta en la tabla 1.
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TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR ACTIVIDAD EN EL
| SEMESTRE 2023

ACTIVIDAD # CLIENTES
Explotacion de minas y canteras 2
Financieros, seguros, bienes, inmuebles 1
Electricidad, gas y agua 3
Construccion 21
Servicios comunales, sociales y perso- 26
nales
Agricultura, caza, silvicultura y pesca 29
Industrias manufactureras 61
Transportes, almacenamiento y comu- 195
nicacion
Comercio al por mayor y menor 482
TOTAL 820
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lll. Normativa aplicable
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Ley que Regula a la Refinadora Costarricense de Petréleo (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 petroleo y sus
derivados;, mantener y desarrollar las instalaciones necesarias para ello y
gjercer, en lo que le corresponda -previa autorizacion de la Contraloria- los
planes de desarrollo del sector energia, conforme al Plan Nacional de
Desarrollo.”

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, velara por el cumplimiento de las normas de
calidad, cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacion optima,
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 petroleo, 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 gjercicio 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).”
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e 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 Organos 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 prestacion de los servicios que brindan las organizaciones.”

“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 organos 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 que la resolucion de la gestion 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
respondera a la persona usuaria en un plazo maximo de diez dias habiles.
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e Decreto Ejecutivo 31257-MINAE, publicado en La Gaceta del 14 de julio de
2003 y sus reformas (31478-MINAE y 40081-MINAE).

“Articulo 2. Se considera venta al mayoreo de los productos que expende
RECORPE, la venta igual o superior a las cantidades de producto segun la tabla 2
que a continuacion se detalla.”

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
Producto Venta minima Venta minima Venta minima
compra/litros compra/litros compra/litros
Gasolina Super 3700
Diésel 3700
Kerosene 1900
Bunker 3000
Asfalto 18900
Gasodleo 11300
Emulsion Asfaltica 11355
Gas licuado de petréleo 26400
Jet fuel 1800
Av Gas 1800
Nafta 7500
IFO 380 25000

e 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:
l.-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:
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1.- Implementar mecanismos de informacion 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 disposicion 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 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
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 afo. 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 representacion
debera suscribir el informe de quejas y denuncias.

8.- Remitir a mas 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.

9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato
digital, el cual debera 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 electronico.”

“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.”
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e 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 Empre-

”

sa.

7. Procedimiento para la Atenciéon 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
resolucion “RRG-7635-2007 Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados”, con copia a Presidencia y al
Departamento de Estudios Economicos y Financieros.”




“MOVIENDO
a Costa Rica
hacia un futuro
MEJORY?

IV. Informe de quejas presentadas por los usuarios de RECOPE ante la
Contraloria de Servicios en el primer semestre de 2023.

1. Mecanismos de informacién a disposicion del usuario.

En cumplimiento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, N° 9158, RECOPE cuenta con una Contraloria de Servicios adscrita a la
Presidencia, 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. Este apartado
contiene, entre otras cosas, los requerimientos minimos para la presentacion de quejas
y denuncias, el formulario para la remisién en linea de las gestiones, la normativa que
rige a la Contraloria de Servicios; asi mismo, los asuntos que pueden tramitarse en
esta area y los enlaces a los sitios web y teléfonos de referencia de las instituciones
que atienden asuntos relacionados con el combustible que no son competencia de
RECOPE.

Se dispone de material informativo sobre la Contraloria de Servicios, ubicado en las
areas de atencién 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 a los usuarios del servicio publico la presentacidn de gestiones.

La informacién de los precios de los combustibles se puede consultar en el enlace
https://www.recope.qgo.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/ asi mismo, estan
disponibles a los clientes los horarios de atencion en las terminales de distribucion,
aspectos de calidad y seguridad de los productos, entre otros temas.

2. Registro de las quejas y denuncias recibidas.

De cada caso recibido se mantiene un expediente electrénico, enumerado de forma
consecutiva e irrepetible, que incluye el afio al que corresponde, en este se registra
toda la informacion relacionada con la gestion, desde la recepcion, acciones de
seguimiento, hasta la resolucion final y respuesta al usuario.

Los usuarios del servicio publico son los clientes directos y transportistas que ingresan
a las instalaciones de RECOPE a retirar el combustible adquirido previamente por
medios electronicos. Estos casos se han identificado con la sigla USP (Usuario de
Servicio Publico) y el numero de acuerdo con el orden cronoldgico de recepcion.


http://www.recope.go.cr/
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3. Medios para la recepcion de quejas y denuncias de los usuarios.

Las gestiones se reciben de forma fisica (presencial), telefénica y electrénica a la
direccion de correo electronico contraloria@recope.go.cr, 0 bien, mediante el
Formulario para la presentacion 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 para acceder a la Contraloria de Servicios son:
2284-2700, extensiones 2852 y 2855. Se cuenta ademas con el teléfono celular
8322-0530 para la atencion de llamadas y la aplicacion WhatsApp.

4. Respuesta a los usuarios sobre las quejas y denuncias presentadas.

Conforme al Procedimiento para la atencion de quejas, denuncias, sugerencias y
demas gestiones presentadas ante la Contraloria de Servicios de RECOPE
(PE-06-02-001), los casos recibidos fueron remitidos mediante nota a los titulares
subordinados para su atencion y resolucién.

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 atiende la
gestion, 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 resolucién, previa solicitud, el plazo se puede ampliar hasta los
50 dias naturales.

Tomando en cuenta la fecha de recepcién de la gestion, hasta la respuesta al usuario,
de los 24 casos atendidos, 4 se resolvieron entre 0 y 15 dias, 9 casos se resolvieron
en mas de 15 dias habiles y 11 casos se encuentran en proceso. Esta informacion se
presenta en el grafico 1.



mailto:contraloria@recope.go.cr
https://www.recope.go.cr/contraloria-de-servicios/

“ MOVIENDO
a Costa Rica
hacia un futuro
MEJOR %

GRAFICO 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS )
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES
EN EL | SEMESTRE 2023

10

# CASOS

0-15 dias Mas de 15 dias En proceso

DURACION

5. Casos atendidos por tipo de cliente

Los usuarios de RECOPE son los clientes directos, con quienes media un contrato de
compra venta de combustibles a granel y los transportistas, que se presentan a las
terminales de distribucion de combustible en los diferentes puntos del pais, ya sea por
cuenta propia 0 a nombre de un tercero, con el fin de retirar los productos previamente
solicitados y pagados por los clientes directos.
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GRAFICO 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ANTENDIDOS POR TIPO DE USUARIO
EN EL | SEMESTRE 2023

Clientes 6

Transportistas 18

—
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Usuario de servicio publico

# Casos

En el primer semestre de 2023 se atendieron en la Contraloria de Servicios 24 casos,
6 fueron presentado por clientes directos y 18 por transportistas, tal y como se muestra
en el grafico 2.

6. Clasificacion de los casos atendidos por dimension.

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

i.  Tramitologia y gestién de procesos

En esta dimension 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. En
esta dimension se atendieron 13 casos.



“MOVIENDO
a Costa Rica
hacia un futuro
MEJORY?

ii. Instalaciones

En esta subdimensién se incluyen los casos relacionados con las instalaciones fisicas
de la Empresa, que afectan de alguna forma el servicio brindado a los usuarios. En
esta se atendieron 8 casos.

iii. Atencidén a la persona usuaria

Se incluyen los casos relacionados con el trato brindado por parte de los funcionarios
de RECOPE a los usuarios de los servicios, ya sea de forma personal o telefonica. En
esta dimension se atendieron 3 casos.

iv. Informacion

A esta dimension 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 ningun caso.

v. Uso inadecuado de recursos de la Empresa

A esta dimension corresponden los casos relacionados con el uso de los recursos de la
Empresa, tales como, vehiculos y otras herramientas de trabajo. En esta dimension
no se recibié ningun caso.

vi. Otros
En esta dimension se incluyen los casos que no estan contemplados en las
dimensiones anteriores. En esta dimension no se recibidé ningun caso.

En el Grafico 3 se presenta el nimero de casos atendidos en cada dimension por tipo
de usuario, clientes directos y transportistas.
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GRAFICO 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION POR TIPO DE USUARIO
EN EL | SEMESTRE DE 2023
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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 motivo de la queja, tipo de cliente y subdimension.




# CASO

1330-2023-USP1

1332-2023-USP2

1336-2023-USP3

1337-2023-USP4

1338-2023-USP5

1339-2023-USP6

1340-2023-USP7

1344-2023-USP8

1347-2023-USP9

1351-2023-USP10
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CONTRALORIA DE SERVICIOS
DETALLE DE CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION Y TIPO DE CLIENTE
EN EL | SEMESTRE 2023

ASUNTO

Cobro de impuestos a cliente de aviacién
no procede. Se solicita devolucién de
impuestos cobrados.

Presunto mal trato de Inspectora de SAS
hacia transportista Terminal La Garita

Atrasos en la carga de combustible en la
terminal Barranca, por rack en mal
estado.

Aire acondicionado en mal estado en la
sala de Facturacion de la terminal
Barranca

Aire acondicionado en mal estado en la
sala de Facturacion de la terminal
Barranca

Aire acondicionado en mal estado en la
sala de Facturacion de la terminal
Barranca

Atrasos en la carga de combustible en la
terminal Barranca, por rack en mal
estado.

Aire acondicionado en mal estado en la
sala de Facturacion de la terminal
Barranca

Retraso en la apertura de puesto de
ingreso de camiones a la terminal El Alto

Atrasos en la verificacion del depdsito
bancario realizado en oficina de
Facturacion terminal La Garita

TIPO CLIENTE

Cliente de Aviacion

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Cliente estacidén de

servicio

SUBDIMENSION
Tramitologia y gestidn

de procesos

Atencion a la persona
usuaria

Instalaciones

Instalaciones

Instalaciones

Instalaciones

Instalaciones

Instalaciones

Tramitologia y gestion
de procesos

Tramitologia y gestion
de procesos




# CASO

1353-2023-USP11

1355-2023-USP12

1359-2023-USP13

1363-2023-USP14

1373-2023-USP15

1375-2023-USP16

1379-2023-USP17

1380-2023-USP18

1381-2023-USP19

1385-2023-USP20
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ASUNTO

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Inconvenientes con la impresién de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Dafio en el alumbrado eléctrico de los
bafos para transportistas en la Terminal
La Garita

Requerimiento de ampliacién de
estacionamiento para camiones cisterna
en el callejon de la Terminal La Garita

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Atraso en el inicio de la carga de
combustible en la Terminal El Alto,
debido a llegadas tardias del funcionario
pinchador.

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Inconvenientes con la impresion de
documento de confirmacion de salida a
los camiones cisterna en terminal La
Garita

Transportista

Transportista

Transportista

Cliente

Transportista

Transportista

Transportista

Transportista

Cliente

Transportista
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TIPO CLIENTE SUBDIMENSION

Tramitologia y gestidn
de procesos

Tramitologia y gestion
de procesos

Instalaciones

Instalaciones

Tramitologia y gestidn
de procesos

Atencién a la persona
usuaria

Tramitologia y gestion
de procesos

Tramitologia y gestion
de procesos

Tramitologia y gestion
de procesos

Tramitologia y gestion
de procesos
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# CASO ASUNTO TIPO CLIENTE SUBDIMENSION
1386-2023-USP21  Inconvenientes con la impresién de Transportista Tramitologia y gestidn
documento de confirmacion de salida a de procesos
los camiones cisterna en terminal La
Garita
1387-2023-USP22  Inconvenientes con la impresién de Transportista Tramitologia y gestidn
documento de confirmacion de salida a de procesos
los camiones cisterna en terminal La
Garita
1388-2023-USP23  Inconvenientes con la impresién de Cliente Tramitologia y gestidn
documento de confirmacion de salida a de procesos
los camiones cisterna en terminal La
Garita

1391-2023-USP24  Atraso en la carga de combustible en el Cliente de Aviacion  Atencién a la persona
Aeropuerto Juan Santamaria usuaria

8. Razones que originaron las quejas de los usuarios y medidas aplicadas
para su solucion.

A continuacion se presentan las quejas agrupadas por subdimension y las medidas
aplicadas por la Administracién para su solucion.

Atencion a la persona usuaria (3 casos).

En esta subdimension se recibieron quejas por:

e Presunto mal trato de Inspectora de Seguridad hacia transportista Terminal La
Garita. (1 caso).

No se logré6 comprobar el mal trato aducido a la funcionaria; sin embargo, se
instruyé al personal para que mantenga las normas adecuadas de servicio al
cliente.

e Atraso en el inicio de la carga de combustible en la Terminal El Alto, debido a
llegadas tardias del funcionario pinchador de los camiones antes de la carga.
(1 caso).

Se realizé la investigacion de videos y marcas de la persona denunciada y no se
encontré ninguna anomalia en el ingreso e inicio de labores, asi como en el
inicio de la carga de producto.
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e Atraso en la carga de combustible a avion privado en el Aeropuerto Juan
Santamaria. (1 caso).

La atencién en el aeropuerto se da segun el orden de llegada, tiene prioridad el
vuelo comercial al vuelo privado.

Instalaciones (8 casos).

En esta subdimension se recibieron quejas por los siguientes motivos:

e Atrasos en la carga de combustible en la terminal Barranca debido a
mantenimiento de rack de carga (2 casos).

Se debié calibrar un cargadero, el proceso de correccion se realizd con la
intervencién de personal del area de Instrumentacién y del Departamento de
Metrologia, quedando habilitado para su uso una semana después de iniciado el
trabajo.

e Aire acondicionado en mal estado en la sala de Facturacion de la terminal
Barranca (4 casos).

Debido al dafio de las unidades de aire acondicionado, se tom6é como medida
alternativa la colocacién de ventiladores, hasta tanto se realizd la compra e
instalacion de aires acondicionados nuevos para uso del personal y
transportistas que utilizan la sala de Facturacion.

e Dafo en el alumbrado de los bafios para los transportistas en la Terminal La
Garita. (1 caso).

Debido al dafio de las lamparas ubicadas en los bafos para transportistas, se
colocd una nueva instalacion eléctrica y lamparas en el area.

e Requerimiento de ampliacién de estacionamiento para camiones cisterna en el
callejon de la Terminal La Garita. (1 caso).

Desde el afio 2016 se autorizé que los camiones cisternas permanezcan durante
la noche anterior a las rebajas de precios en la zona lateral a la terminal La
Garita. Durante la operacion normal de la terminal se permite el ingreso a esta
area a partir de las 5:00 a.m. En febrero de 2023 se habilité un tercer carril en la
entrada al terminal con lo cual se logra ubicar un total de 36 cisternas.
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Tramitologia y Gestidon de Procesos (13 casos).

En esta subdimension se recibieron quejas por los siguientes motivos:

e Reversion del cobro de impuesto a vuelos nacionales. (1 caso).

Se realiz6 el estudio y de acuerdo con lo indicado por el Ministerio de Hacienda,
el cliente debe solicitar la devolucion del dinero a dicho entidad.. Se realiz6 el
ajuste en el sistema de facturacion para no cobrar mas el impuesto al cliente.

e Retraso en la apertura del puesto de ingreso de camiones a la terminal El Alto.
(1 caso).

El Oficial de Seguridad era nuevo en el puesto y no tenia las llaves del porton de
acceso a la terminal para los camiones. Se corrigid la situacion en el momento,
se distribuyeron copias de llaves al Supervisor de Seguridad y al Supervisor de
la terminal para evitar situaciones similares. Se informé al personal sobre los
encargados de mantener las llaves.

e No se logré realizar la compra de combustible debido a inconvenientes en la
pagina web del banco para verificar el depdsito realizado por cliente a cuentas
de RECOPE. (1 caso).

El problema se presentd debido a que la pagina web del banco estuvo fuera de
servicio. El personal de Facturacion realizoé diferentes intentos hasta la hora de
cierre de jornada, sin lograr comunicacion con la pagina del Banco, por lo que el
cliente no pudo cargar el producto hasta el dia siguiente, cuando se restablecio
el servicio de la pagina.

e Inconvenientes con la impresion de documentos de confirmacion de salida para
los camiones cisterna en terminal La Garita (10 casos).

El problema se da por inconsistencias en la comunicaciéon de sistemas
informaticos. Como medida alternativa, el supervisor de Facturacion imprime los
documentos con un mecanismo manual. El Departamento de Gestion de
Procesos en coordinacion con la Direccion de Tecnologia estan realizando las
acciones necesarias para corregir el problema. Se espera que esté resuelto en
julio 2023.
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9. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe 11 casos se encuentran en proceso de atencion
y 13 estan concluidos, tal y como se presenta en el grafico 4.

GRAFICO 4
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADO DE LOS CASOS ATENDIDOS

En Proceso 10

—

Concluidos 14

—

0 5 10 15

Estado

Numero de casos

Casos en proceso de atencion (10 casos).

De los casos en proceso, 10 corresponden a retrasos en la impresiéon de documentos
de confirmacién de salida de los camiones cisterna, una vez cargados con el
combustible. Actualmente esta situacidn esta siendo atendida por la titular del
Departamento de Gestibn de Proyectos, en coordinaciéon con la Direccién de
Tecnologia y la Direccion Comercial. Se espera que en julio 2023 la situacién se haya
resuelto.

El otro caso corresponde a la queja por retraso en la carga de combustible de aviacion
en el aeropuerto Juan Santamaria, el cual se encuentra dentro del tiempo de atencion.



En la Tabla 4 se presentan los casos en proceso de atencion.

# CASO

1353-2023-USP-11
1355-2023-USP-12
1373-2023-USP-15
1379-2023-USP-17
1380-2023-USP-18
1381-2023-USP-19
1385-2023-USP-20
1386-2023-USP-21
1387-2023-USP-22
1388-2023-USP-23
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TABLA 4
RECOPE

CONRALORIA DE SERVICIOS
CASOS EN PROCESO DE ATENCION DEL | SEMESTRE 2023

ASUNTO

Retraso en la impresion
de documentos de con-
firmacidn de salida de
camiones cisterna de la
terminal por inconsisten-
cias con el sistema infor-
matico.

DEPENDENCIA
RESPONSABLE

Departamento
Gestién de
Proyectos
Nydia Redondo

ULTIMA GESTION

Se estdn coordinando las
mejoras necesarias con la
Direccién de Tecnologia, el
Departamento de Gestion
de Proyectos y la Direccién
Comercial
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V. Conclusiones

1. En el primer semestre de 2023 se atendieron en la Contraloria de Servicios 24
quejas de los usuarios del servicio publico, de los cuales 6 fueron presentadas
por clientes y 18 por transportistas.

2. Los casos fueron remitidos a los titulares subordinados del area en la que se
presentaron, con el fin de que tomaran las acciones correctivas y preventivas
necesarias para evitar la recurrencia en el futuro.

3. Los casos atendidos se clasifican en las subdimensiones: Atencion a la Persona
Usuaria 3 casos, Instalaciones 8 casos, Tramitologia y Gestion de Procesos 13
casos. En las subdimensiones Informacién, Uso inadecuado de recursos de la
Empresa y Otros, no se presentaron quejas.

4. A la fecha del informe, 14 casos se encuentran concluidos y 10 en proceso de
resolucion, éstos se refieren a inconsistencias con el sistema informatico que
afecta la impresion de documentos de confirmacién de salida para de los camio-
nes cisterna de las terminales. La atencion de esta gestién esta a cargo del De-
partamento de Gestion de Procesos y tiene como fecha estimada de solucion ju-
lio de 2023.

5. De los casos consluidos,5 casos se resolvieron en un plazo igual o menor a 15
dias y 9 casos requirieron mas de 15 dias.

VI Recomendacion

Trasladar el presente Informe de quejas y denuncias atendidas por la Contraloria de
Servicios en el primer semestre 2023, a la Direccion General de Atencion al Usuario de
la ARESEP, antes del 15 de agosto de 2023, suscrito por el titular del servicio publico
de RECOPE, para atender el requerimiento establecido en la regulacion vigente.
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VIl. Responsable

Este informe fue elaborado por:

Xiomara Vargas Salazar, Contralora de Servicios

Firmado digitalmente

XIOMARA por XIOMARA VARGAS
VARGAS SALAZAR (FIRMA)
Fecha: 2023.07.20
Firma: SALAZAR (FIRMA) 09353 -06'00"

VIll. Anexos

1. Resoluciéon de ARESEP RRG-7635-2007.
2. Informacién disponible en el sitio web de RECOPE.
3. Material informativo a disposicion de clientes.
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Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007

aresep

AUTORIDAD REGULADORA
BE 1018 SERAACION PUIRLICTS

RESOLUCION RRG-7635-2007
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 plblicos regulados.

CONSIDERANDO

1°- Que de conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Ley 7593 del 9 de
agosto de 1996, uno de los objetivos fundamentales de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Pudblicos, es ammonizar los intereses de los consumidores, usuarios y
prestatarios de los servicios publicos, asi como el procurar el equilibrio entre las
necesidades de los usuanos y los intereses de los prestatarios.

2% Cue la Autondad Reguladora en el gjercicio de sus competencias se encuentra
facultada para solicitar informacién a los prestadores de los servicios publicos.

3°- Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 14 y 24 de la Ley 7593, los
prestadores de los servicios plblicos estdn en la obligacion de presentar la
informacion que sea requenda por la Autoridad Reguladora.

4°- Que mediante resolucion RRG-6199-2006 del 20 de noviembre de 2006, publicada
en La Gaceta 236 del 8 de diciembre de 2006, la Autoridad Reguladora establecié una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los servicios plblicos,
respecto a la atencion de las quejas planteadas por sus usuranos y al informe que
debian remitir a este ente regulador.

£ Que una vez aplicado lo establecido en la mencionada resolucion RRG-5199-2006,
a este momento se hace necesario modificar lo dispuesto en dicho acto administrativo.

POR TANTO
EL REGULADOR GENERAL, RESUELVE

|- Establecer las siguientes disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los
servicios plblicos regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a la atencion de
las quejas planteadas por sus usurarios 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 disposicion de los usuanos, los medios necesanos para la recepcion

de sus quejas y denuncias vy los formularios para que éstos presenten sus
inconformidades.
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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 quedar evidencia.
5 - Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de las quejas v
denuncias recbidas, atendidas vy 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 comesponderan 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 Autondad
Reguladera, 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 comectivas a
implementar por el operador del servicio.
7.- El titular del servicio plblico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir el informe de quejas y denuncias.
8.- Remitir a mas 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.
9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato
digital, el cual debera ser copia fiel del primero. Incluir los datos del encargado
del proceso de atencién de quejas y denuncias, nimero telefonico, ndmero de
fax y comeo electronico.
Il.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7593, la presentacidn
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el framite de las solicitudes tarfas.
Il .- Se deroga la resolucion RRG-6199-2006 del 20 de noviembre de 2006.

Publiquese.-

Fernando Herrero Acosta
Requlador General

RRG-7635-2007
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ANEXO 2. Informacion disponible en https://www.recope.go.cr/contraloria-de-
servicios/

BECOPE =

Inicio > Contraloria de Servicios

Contraloria de Servicios M

L2 Contraloria de Servicios fiene &

L opinidn nos permite identificar las

Contactenos

Con gusto le atenderemos.

» Horario de

2 108, Ruta 32.

Km 0, San Francisco de

co: contraloria@recope.qgo.cr
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Inicie » Contraloria de Servicios » Formularic para presentacion de sugerencias, denuncias, consultas ¢ inconformidades

Formulario para presentacion de -]
sugerencias, denuncias, consultas o
Inconformidades

1. Infermacidn Persana

Fecha de Ingresc e

|c-:| mm/ zzEz [m] |

Hora

| | Hora Suceso

Tipo de Caso* |__ |

| —Blezze chocss &0 aption— - |

Tipo de Cliente*

| —Blezze chocss &0 aption— - |
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Informacidon de precios vigentes disponible al publico en el enlace
https://www.recope.qgo.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/

RECOPE =+ « Ly ]

Inicio > Productos » Precios Nacionales > Precios Vigentes

Precios Vigentes *]

Los precios al consumidor son establecidos por la Autoridad Reguladora de Servicios Piblicos. Los precios se establecen con base en el
precio internacional del producto, el tipo de cambio, el margen de operacion de las Estaciones de Servicio, Transportistas, operacion e
inversion del Sistema Nacional de Combustibles e impuesto Unico

» Conozca la estructura de los precios
» Conozca los precios histdricos de los combustibles

» Consulte las resoluciones de las variaciones de precios

0

Publicacion y Vigencia

» Precios publicados en La Gaceta No.82, del 11 de mayo del 2023. Cambio en Impuesto Unico: Rige a partir del 12 de mayo del
2023

» Precios publicados en La Gaceta No.119, del 03 de julio del 2023. Cambio en Combustibles en Estaciones de Servicio y
Terminales de Venta: Rige a partir del 04 de julio del 2023
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ANEXO 3: Material informativo de la Contraloria de Servicios.

Pagina 30 de 33

RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.
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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. Eltrato 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 comunicamos con usted por favor suministre los siquientes
datos:
Nombre:
Cédula:
Correo electronico:
Telefono:

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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CONTRALORIA DE SERVICIOS

La actividad de la Contraloria de Servicios de
RECOPE se realiza en cumplimiento al objetivo

estratégico de “Garantizar la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de los clientes
directos, indirectos y beneficiarios" para lo cual
trabajamos conforme a nuestra politica:

- _ CONTRALORIA
arantizar a los clientes que sus quejas,
denuncias y sugerencias seran tramitadas a la D E S ERVl C |OS

mayor brevedad, quardando criterios de
objetividad, discrecion y confidencialidad, Instrumento de mejora continua
realizando el maximo esfuerzo para lograr una
solucion satisfactoria a su solicitud y procurar
mejoras generales en los procesos y servicios

que brinda RECOPE M

_f.f:: :'.'.u.)h
Y A

\.
L5 .

(Queremos escuchar o que usted tiene que decir.
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;QUEES LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS?

a Contraloria de Servicios es una dependencia que buscala mejora
continua de los servicios; mediante el analisis de las causas que
oniginan inconformidades de los clientes se identfican los procesos,
tramites y servicios que requieren ser atendidos con prioridad, para
aglizary mejorar la atencion al cliente.

¢ Quienes pueden acudir a las

Contralorias de Servicios?

Los clientes directos, transportistas, vecinos de sus instalaciones y
publico en general, que de alguna forma se sientan afectados por la
actividad que realiza RECOPE pueden presentar sus quejas, denuncias
0 sugerencias ante la Contraloria de Servicios, mediante los diversos
medios disponibles:

BIE =@ »

Teléfono  Fax Correo  SitioWeb ~ Personal

Es importante reconocer ka diferencia entre quejas, denunciay
sligerencias.

Queja Denuncia Sugerencia

Eslanotificacion
realizada ante RECOPE
para que sea investigado
un acto o conducta, por
parte delos funcionarios
enel ejercicio de su cargo,
que se considera irreqular
y que afecta el interés
personal o pdblico.

Es la notificacion
realizada ante RECOPE
sobre [a efectividad de
los senvicios que brinda
|a Empresa, con el fin de
(que sean analizadas
SUSCausasy se
establezcan mejoras.

£s la propuesta
presentada ante
RECOPE para mejorar,
agllizar y simplificar los
Servicios que brinda la
Empresa
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Hesponsablllda ‘

Los Titulares Subordinados que reciban para su resolucion los casos

remitidos por |z Contraloria de Servicios, deberdn realizar una investigacion
exhaustiva considerando los siguientes elementos:

1.

F-

wn

o

Analizar e investigar las causas y consecuencias de los hechos
denunciados y1a afectacion delos servicios que brinda la Empresa a sus
clientes, alas comunidades y a la Imagen institucional Cuandola
situacion o amente, se deberan tomar aceiones inmediatas con el fin de
evitar una mayor afectacion a los clientes, usuarios y publicos de
RECOPE

. Analizar el proceso de forma integral y realizer las acciones necesarias

para evitar 2 recurrencia de situaciones similares, tales como: revision de
redidas de control interno, modificacion de procedimientos, planificacion
e acciones o inversiones necesarias a futuro y su incorporacion en los
planes anuales operativos.

. Comunicar ala Contraloria de Servicios en el plazo establecido de cinco

dias habiles, sobrelas acciones realizadas o medidas que se adoptaran
para solucionar de forma integral la situacion que generd la qugja,
denuncia o sugerencia y el fiempo estimado de ejecucion. Asi mismo,
debera comunicar cualquier motivo de refraso en las acciones
planificadas y cuando éstas hayan sido ejecutadas, documentandolo
realizado mediante informes, fotografias, notas u ofros

. Cuando el ttular subordinado determing el incurnplimiento de la

normativa vigente por parte de algun funcionario de a Empresa, deberd
actuar conforme o estipulado en el régimen disciplinario.

. Sumninistrar oportunamente la informacion, apoyo y recursos solicitados

por la Contraloria de Servicios para fines de st competencia

. Por ningn motivo tornaran represalias contra las personas

denunciantes; los efectos de cualquier represalia que se compruebe se
realice a raiz de la Interposicion de una denuncia ante la Administracion,
seran revertidos contra la persona que las emprenda, mediante [a
realizacion de los procedimientos disciplinarios que procedany la
aplicacion de las sanciones pertinentes,
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