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l. Resumen ejecutivo

Con fundamento en la Ley 6588, Ley de Creacion de creacién de la Refinadora
Costarricense de Petréleo, esta empresa publica le corresponde suministrar en Costa
Rica, los combustibles derivados de hidrocarburos, actividad que se encuentra regulada
por la Autoridad Reguladora de Servicios Publicos (ARESEP), de conformidad con la Ley
7593, publicada en La Gaceta #169 del 5 setiembre de 1996.

Por lo tanto, RECOPE debe cumplir con lo dispuesto en la resolucion RRG-7635-2007,
de las doce horas treinta minutos del treinta de noviembre de dos mil siete, dictada por
ARESEP, denominada: “Informe de quejas y denuncias de los prestadores de servicios
publicos regulados” (Anexo 1), que establece en el inciso 5), la obligacion de los
prestadores de servicios publicos regulados, de presentar informes semestrales de las
guejas y denuncias recibidas de los usuarios, que se encuentren atendidas y pendientes

de resolucion.

Asimismo, este informe se realiza con observancia de la resolucion RE-0100-JD-2023
de las quince horas cuarenta y cinco minutos del veintitrés de octubre de dos mil
veintitrés 2023 dictada por la Junta Directiva de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Pudblicos, denominada: “Requisitos para toda solicitud de fijaciéon de tarifas que se
presente en la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos y revision del
cumplimiento de las obligaciones legales de los prestadores de los servicios publicos en

las fijaciones tarifarias de oficio ordinarias y extraordinarias”.

Lo anterior, en concordancia con la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria
de Servicios, No 9158 del 10 de setiembre de 2013 y su reglamento y el Decreto
Ejecutivo N°39096-PLAN, del 10 de agosto de 2015, que establecen que la Contraloria
de Servicios de RECOPE, es el area encargada del proceso de atencion de quejas,
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denuncias y sugerencias del publico externo, se procede a presentar el “Informe de
quejas y denuncias de los prestadores de servicios publicos regulados” atendidas en el
Il semestre de 2023, que contempla las quejas y denuncias presentadas por los clientes

directos y transportistas, del 1° de julio al 31 de diciembre de 2023.

En este periodo se atendieron 9 quejas, 7 presentadas por clientes directos y 2 por
transportistas. A la fecha de presentacion de este informe, 8 casos se encuentran

concluidos y 1 en proceso; 8 casos se resolvieron en menos de 15 dias habiles.

Los casos se agrupan por subdimensiones segun el asunto al que se refiera. En la
subdimension en “Tramitologia y Gestion de Procesos” se atendieron 5 casos, en la

subdimension “Otros” 3 casos y en “Atencion a la Persona Usuaria” 1 caso.

Se recomienda remitir este informe a la Direccion de Atencién del Usuario de la ARESEP,
antes del 15 de febrero de 2024, suscrito por el titular del servicio publico o quien ostente

su debida representacion.

Estar al dia en la presentacion de este informe forma parte de los requisitos de
admisibilidad para el tramite de las solicitudes tarifarias ante ARESEP.

El proceso de atencion de quejas, denuncias y sugerencias esta a cargo de la Sra. Eunice
Paddyfoot Melone, Contralora de Servicios. Los siguientes son los datos de contacto:

Correo electronico: eunice.paddyfoot@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
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. Antecedentes

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 o a nombre de un tercero, con el fin de retirar los productos previamente

solicitados y pagados por los clientes directos.

Segun informacién suministrada por la Direccién Comercial de RECOPE, en el segundo
semestre de 2023 el numero de clientes de RECOPE corresponde a 823.
El detalle de clientes atendidos por categoria en el primer semestre de 2023 se presenta

en la tabla 1.
TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR ACTIVIDAD EN EL
Il SEMESTRE 2023

ACTIVIDAD # CLIENTES

Explotacion de minas y canteras 2
Financieros, seguros, bienes, 1
inmuebles

Electricidad, gas y agua 3
Construccion 19
Servicios comunales, sociales y 26
personales

Agricultura, caza, silvicultura y pesca 31
Industrias manufactureras 63

MEJOR
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Transportes, almacenamiento y 193
comunicacién

Comercio al por mayor y menor 485

TOTAL 823
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lll.  Normativa aplicable

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 Petroleo, S. A.
son los siguientes: refinar, transportar, comercializar a granel el petréleo y sus
derivados; mantener y desarrollar las instalaciones necesarias para ello y ejercer,
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 petréleo, asfaltos, gas y naftas destinados a abastecer
la demanda nacional en planteles de distribucion.
“Articulo 33.- Justificacidn 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 ejercicio 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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Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios,
del 10 de setiembre de 2013 y su reglamento, Decreto Ejecutivo N°39096-
PLAN, del 10 de agosto de 2015.

“Articulo 11.- Contralorias de servicios.

Se crean las contralorias de servicios como O6rganos 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.- Gestidn 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 6rganos o las unidades administrativas de cada organizacién ante la peticion
planteada por la contraloria de servicios, en el ejercicio de sus funciones, deberan
responder ésta en un plazo maximo de cinco dias habiles, excepto en los casos
en que la resolucién 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.
Decreto Ejecutivo 31257-MINAE, publicado en La Gaceta del 14 de julio de
2003 y sus reformas (31478-MINAE y 40081-MINAE).
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mayoreo de los productos que expende

RECOPE, la venta igual o superior a las cantidades de producto segun la tabla 2

que

Resolucion RRG-7635-2007

a

continuacion se

TABLA 2
RECOFPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS

VENTAS MINIMAS POR PRODUCTO EN LITROS PARA CLIENTES DIRECTOS

SEGUN NORMATIVA VIGENTE

DECRETO CDECRETO CDECRETO
31257-MINAE 40081-MINAE 31478-MINAE
14 JULID 2002 28 MAYO 2003 18 ENERO 2017
Producto Ventaminima  Venta minima Venta minima
compraflitros  compra/litros compra/litros
Gasolina Super 3700
Diesel 3700
Kerosene 1900
Bunker 2000
Asfalto 183900
Gasoleo 11200
Emulsion Asfaltica 11355
Gas licuado de petroleo 26400
Jet fuel 1800
Av Gas 1800
Nafta 7500
IFO 380 25000

detalla.”

Informe de quejas y denuncias de los

prestadores de servicios publicos regulados, del 20 de diciembre de 2007.

“El Regulador General resuelve:

|.-Disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los servicios publicos

regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a la atencién de las quejas

planteadas por sus usuarios y al informe que deberan remitir a este ente

regulador:

1.- Implementar mecanismos de informacion para que el usuario conozca su

derecho a quejarse y denunciar y tener conocimiento de las instancias a las

gue pueden acudir.

RECOPE
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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 deberd 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 andlisis 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 més 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 deberad 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 electrénico.”
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“ll.- 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.”

Resolucion RE-0100-JD-2023 de las quince horas cuarenta y cinco
minutos del veintitrés de octubre de dos mil veintitrés, que en lo
interesa en la parte dispositiva establecio:
“(...) Los prestadores al momento de presentar las solicitudes de fijacién de tarifas,
deberéan estar al dia con el cumplimiento de las obligaciones relacionadas con el
informe de quejas y denuncias, requerido por este Autoridad Reguladora en la
Resolucién RRG-7635-2007 del treinta de noviembre de 2007 o cualquier otra que
la sustituya (Articulos 14.a) y c), 24 y 33 Ley 7593 “Ley de la Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos”). (...) “
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 afectacién 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 laimagen de

la Empresa.”
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e) Procedimiento para la Atencion de quejas, denuncias,
sugerencias y demas gestiones presentadas ante la Contraloria
de Servicios, codigo 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 Econdmicos y Financieros.”
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IV. Analisis
Informe de quejas presentadas por los usuarios de RECOPE ante la

Contraloria de Servicios en el segundo semestre de 2023

1. Mecanismos de informacidn a disposicion del usuario.

En cumplimiento a la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, 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 atencion 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 presentacion de gestiones.

La informacion de los precios de los combustibles se puede consultar en el enlace

https://www.recope.go.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/; asi mismo, estan

disponibles a los clientes los horarios de atencién en las terminales de distribucién,

aspectos de calidad y seguridad de los productos, entre otros temas.
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2. Registro de las quejas y denuncias recibidas.
De cada caso recibido se mantiene un expediente electronico, 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 recepcidn, 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
Puablico) y el numero de acuerdo con el orden cronoldgico de recepcion.

3. Medios para larecepcion 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, o bien, mediante el Formulario

para la presentacién 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 alos 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 resolucion.

Segun lo establecido en el articulo 43 de la Ley 9158, Ley Reguladora de las Contralorias

de Servicios, una vez recibida la respuesta del titular subordinado que atiende la gestion,
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la Contraloria de Servicios cuenta con un plazo de 10 dias héabiles 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 un maximo de 50

dias naturales.

Tomando en cuenta la fecha de recepcion de la gestion, hasta la respuesta al usuario,
de los 9 casos atendidos, 8 se resolvieron entre 0 y 15 dias y 1 caso se encuentran en

proceso. Esta informacion se presenta en el grafico 1.

GRAFICO1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS .
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES
EN EL Il SEMESTRE 2023

o

# CASOS
[~
w

-

o

De 0y 5 dias De 6 a 15 dias Mas de 15 dias

DURACION

5. Casos atendidos por tipo de cliente
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.
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En el segundo semestre de 2023 se atendieron en la Contraloria de Servicios 9 casos, 7
fueron presentado por clientes directos y 2 por transportistas, tal y como se muestra en
el gréfico 2.
GRAFICO 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS

CASOS ATENDIDOS POR TIPO DE USUARIO
EN EL Il SEMESTRE 2023

Transportistas 2

Clientes 7

Usuario de servicio publico

0 2 4 6 8

# Casos

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 Econémica
(MIDEPLAN), las gestiones sobre calidad del servicio se agrupan en las siguientes

dimensiones:

i.  Tramitologiay gestion 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 en este semestre 5 casos.
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ii. Instalaciones
En esta subdimension 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

dimension no se recibié en este semestre ningln caso.

iii. Atencion ala persona usuaria
Se incluyen los casos relacionados con el trato brindado por parte de los trabajadores de
RECOPE a los usuarios de los servicios, ya sea de forma personal o telefénica. En esta

dimension se atendié en este semestre 1 caso.

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 dimensién no se recibié ningln caso en este semestre.

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 dimensién no

se recibi6 ningln caso en este semestre.

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

anteriores. En esta dimension se atendieron 3 casos en este semestre.

En el Grafico 3 se presenta el niumero 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 Il SEMESTRE DE 2023

Tramitologia y
gestion de
procesos

Otros

Subdimensién

Atencion a la
persona usuaria

0 1 2 3

0 Clientes directos M Transportistas

7. Detalle de los casos atendidos por dimension.
En la Tabla 3 se presentan los casos atendidos identificados con el codigo del expediente

y el motivo de la queja, tipo de cliente y subdimension.

TABLA 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DETALLE DE CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION Y TIPO DE CLIENTE
EN EL Il SEMESTRE 2023
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N° USP #CASO TIPO ASUNTO TIPO CLIENTE SUBDIMENSION
1393-2023-USP1 1393 Queja Supuesto atraso en la carga de Transportista Tramitologia y gestiéon
combustible en terminal El Alto. de procesos
1394-2023-USP2 1394 Queja Aparente atraso en la carga de Cliente estacion de Tramitologia y gestion
combustible en terminal El Alto. servicio de procesos
1397-2023-USP3 1397 Queja Disposiciones sobre uniforme para Cliente
transportistas Otras
1398-2023-USP4 1398 Queja Disposiciones sobre uniforme para Cliente
transportistas Otras
1402-2023-USP5 1402 Denuncia Uso de equipo de proteccion de Transportista
oficial de seguridad Otras
1410-2023-USP6 1410 Queja Orden en la fila de ingreso de Cliente estaciéon de Tramitologia y gestién
transportistas servicio de procesos
1413-2023-USP7 1413 Queja Atencion a tramite de devolucién  Cliente Tramitologia y gestién
de impuesto sobre la renta de procesos
1421-2023-USP8 1421 Queja Cantidad de marchamos impresos Cliente Tramitologia y gestién
de procesos
1426-2023-USP9 1426 Queja Presunto maltrato y problemas de Cliente estacion de Atencién a la persona

ingreso a las instalaciones

servicio

usuaria

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

su solucioén.

A continuacién, se presentan las quejas agrupadas por subdimension y las medidas

aplicadas por la Administracién para su solucion.

Atencion a la persona usuaria (1 caso).

En esta subdimension se recibidé una queja por:

e Presunto maltrato y problemas de ingreso a las instalaciones (1 caso).

El inspector del Departamento de Salud Ocupacional fue denunciado por presunto

maltrato a los transportistas de uno de nuestros clientes, por prohibirles la entrada a
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realizar la carga de combustible por en apariencia las camisas que utilizaban con cumplia
con los requisitos establecidos al efecto. Ante la denuncia presentada por el usuario en
contra de un inspector de SAS, el trabajador involucrado en los hechos indicé en el
informe solicitado por esta Contraloria que estaba cumpliendo con la normativa interna
con el fin de salvaguardar la seguridad de los transportistas que al ingresar a las
terminales de RECOPE ya que estan en riesgo, tratdndose de un mal entendido. No
obstante, se disculp6 con cada uno de los denunciantes tanto por escrito como en

persona.

Por su parte, el jefe del Departamento de Salud Ocupacional indicé que se implementara
un plan remedial para mejorar el servicio al cliente, incluyendo:

1) Talleres de comunicacion asertiva para los inspectores de SAS.

2) Coordinar con la Direccion Comercial para informar a los transportistas de los
requisitos que deben cumplir para ingresar a las instalaciones de RECOPE.

3) Revision y ajuste de los procedimientos internos relacionados con la actividad.

4) Alcances dentro de las funciones del inspector de SAS. De los cuales algunos ya estan
en proceso y otros se haran en el afio 2024.

Esta denuncia se da por atendida y notificado al cliente por medio del oficio P-CS-0212-
2023 del 19 de diciembre de 2023.

Tramitologia y Gestion de Procesos (5 casos).

En esta subdimension se recibieron quejas por los siguientes motivos:

1) Supuesto atraso en lacargade combustible en la Terminal El Alto: El denunciante
reporta por medio WhatsApp un supuesto atraso en la hora de inicio de la venta el dia
05 de julio de 2023 en la Terminal El Alto. Por la importancia y la urgencia de iniciar
las ventas, se envi6 correo electronico al jefe del Departamento Distribucion Central,
guien informo6 por ese mismo medio que ese dia el tanque que se iba a poner a la

venta, se encontraba con un nivel muy bajo de producto, por lo que en esas
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condiciones la bomba perdio presion y por ello se dio el atraso. Por lo anterior, se tuvo
gue hacer un cambio de tanque y la venta se pudo realizar con normalidad.

Esta denuncia se da por atendida, mediante de mensaje enviado por WhatsApp el 05
de julio 2023.

Supuesto atraso en la carga de combustible en la Terminal El Alto: Al igual que
la queja anterior, otro cliente el 05 de julio de 2023 reporta por medio WhatsApp un
supuesto atraso en la hora de inicio de la venta ese dia en la Terminal El Alto. En ese
caso dado la premura de dar continuidad al negocio, se envié correo electronico al jefe
del Departamento Distribucion Central, quien informd por ese mismo dia que el tanque
gue se iba a poner a la venta, se encontraba con un nivel muy bajo de producto, por
lo que en esas condiciones la bomba perdio presion y de alli es que se justifica el
atraso. Por lo anterior, se tuvo que hacer un cambio de tanque y la venta se pudo
realizar con normalidad. Esta denuncia se da por atendida el 05 de julio de 2023, y se
le notifica a la persona usuaria por medio de un mensaje de WhatsApp de ese mismo
dia.

3) Supuesto atraso en lafilade ingreso de transportistas: El 16 de agosto, se recibe

denuncia del cliente indicando que aparentemente, cada vez que se iba a dar un
aumento en el precio de los combustible, algunos transportistas traian camiones sin
permiso o dejaban vehiculos particulares para guardar campo para los clientes que
contaban con mas de un camién, lo cual causaba desorden en la fila de ingreso a la
Terminal El Alto y afectaba a los clientes de menos recursos, por lo que se solicito la
intervencion de RECOPE, sin embargo, cada vez que algun trabajador de la empresa
se apersonaba a la fila, sacaba a los vehiculos que estaban guardando campo y se
agilizaba el ingreso para la carga. Al respecto la Direccion Comercial, mediante oficio
DCO0-0199-2023 del 21 de agosto de 2023, implemento varias medidas y a la fecha

no se han vuelto a presentar este tipo de inconvenientes.
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Este caso se da por atendido y fue notificado al usuario por medio del oficio P-CS-
0171-2023 del 28 de agosto de 2023.

4) Atencién tramite de devolucidon de impuestos sobre la renta: El 24 de agosto de
2023, se recibio la disconformidad de un cliente que indicaba que desde el 26 de junio
del 2023, el Ministerio de Hacienda autoriz6 a RECOPE para realizar la devolucion a
su favor, del monto cobrado por concepto de impuesto Unico sobre los combustibles,
sin embargo, ya habian transcurrido 2 meses y la misma no se habia hecho efectiva.
Al respecto, luego de las gestiones pertinentes, la jefatura del Departamento de
Contaduria y Ejecucion de Presupuestos, por medio del oficio CEP-0557-2023 de
fecha 12 de setiembre de ese afio, informd que ya se habia realizado el depésito del
monto correspondiente al impuesto cobrado y se notificé al interesado.

El caso se da por atendido y fue notificado al cliente por medio del oficio P-CS-0177-
2023 del 14 de setiembre de 2023.

5) Cantidad de marchamos impresos: En fecha 02 de noviembre de 2023, se recibid
la denuncia de un cliente sefialando que a pesar de que su camidn, solo cuenta con 4
compartimentos, a la hora de cargar productos en la Terminal Moin, al chofer le
entregaron 8 marchamos, de los cuales luego el oficial le indicé que debia desechar
los 4 demas. Sobre este asunto, por medio del oficio TC-0548-2023 del 06 noviembre
de 2023, la Jefatura del Departamento de Transacciones Comerciales sefalé que la
duplicacién de los marchamos obedecié a que en esas fechas se estaban realizando
pruebas para la implementacion de un nuevo sistema de facturacién y el camion del
cliente quedd dentro de la muestra que se tomo ese dia, sobre esta situacion esa
dependencia, habia informado a los clientes con anticipacion.

El caso se da por atendido y notificado al cliente a través del oficio P-CS-0195-2023
del 06 de noviembre de 2023.

Otros (3 casos).
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En esta subdimension se recibieron quejas por los siguientes motivos:
1) Disposiciones sobre uniforme para transportistas:

El 19 de julio de 2023, se recibi6 la denuncia de un cliente indicando que la vestimenta
de sus choferes se encuentra apegada a la normativa, pero el 19 de julio de 2023 les
previenen que, a partir del 20 de julio de 2023, no los van a dejar ingresar porque los
uniformes que usan no cumplen con las disposiciones establecidas al respecto. Mediante
el informe DPRGA-0335-2023 del 31 de julio del 2023, la Direccién de Prevencion de
Riesgos y Gestion Ambiental, presento la justificacion sobre las especificaciones que
deben cumplir los uniformes de los transportistas que ingresan a las instalaciones de
RECOPE a cargar los combustibles que se expenden en las terminales de distribucién,
de conformidad con el Reglamento de las condiciones, responsabilidades y conductas
para el ingreso y permanencia de transportistas y personal de RECOPE en sus
instalaciones, en apego al Decreto Ejecutivo N0.36227 - MINAET Reglamento para la
regulacién del transporte de combustibles, publicado en el alcance nimero 31 del Diario
Oficial la Gaceta del 14 de junio del 2011.

El caso se da por atendido y al cliente se le notificé a través de oficio P-CS-152-2023 del
01 de agosto de 2023.

2) Disposiciones sobre uniforme para transportistas

Por medio de WhatsApp del 19 de julio de 2023, un cliente se queja de que al chofer de
uno de sus agremiados no lo dejaron ingresar a cargar a la Terminal La Garita porque
su vestimenta no cumplia con la normativa establecida. La Direccion de Riesgos y
Gestion ambiental, por medio del oficio DPRGA-0335-2023 del 31 de julio de 2023,
inform6 que efectivamente la vestimenta del chofer no estaba cumpliendo con las
especificaciones sefaladas el Reglamento de las condiciones, responsabilidades y

conductas para el ingreso y permanencia de transportistas y personal de RECOPE en
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sus instalaciones, en apego al Decreto Ejecutivo N0.36227 - MINAET Reglamento para
la regulacion del transporte de combustibles, publicado en el alcance niamero 31 del
Diario Oficial la Gaceta del 14 de junio del 2011.

El caso se da por atendido y fue notificado mediante oficio P-0149-2023 del 31 de julio
de 2023.

3) Presunto incumplimiento del oficial de seguridad en el uso del equipo de

proteccion del Oficial de Seguridad:

El 27 de julio de 2023 se recibié denuncia de un cliente indicando que a los choferes
les exigian cumplir con las normas referidas al uso de la vestimenta y equipo de
proteccién pero que ese dia habia un oficial de seguridad de RECOPE, laborando sin
llevar su equipo de proteccion. Sobre este asunto, la jefatura del Departamento de
Proteccion de Bienes, por medio del oficio PB-0430-203 del 04 de agosto, informé que
efectivamente oficial de seguridad no estaba utilizando su equipo de proteccion,
mientras realizaba sus labores, por lo cual, la jefatura tomé las medidas correctivas del

caso Yy realizé un recordatorio sobre la obligacion de usar estos equipos.

El caso se da por atendido y fue notificado al denunciante por medio del oficio P-CS-
0156-2023 del 06 de agosto 2023
9. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe 1 caso se encuentra en proceso de atencion

y 8 estan concluidos, tal y como se presenta en el gréafico 4.
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GRAFICO 4
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADO DE LOS CASOS ATENDIDOS
EN EL Il SEMESTRE 2023

En Proceso 1

Estado

Concluidos 8

Numero de casos

Caso en proceso de atencion (1 caso)

Actualmente, solo que un caso en proceso, el mismo fue recibido el 11 de agosto de
2023 y corresponde a un reclamo administrativo por los dafos causados a una finca, por
un derrame de combustible producto de una toma ilegal, que afecté su actividad agricola
y ganadera. Los trabajadores de la Empresa realizaron las actividades de saneamiento
y mitigacion correspondientes. Por su parte, un perito de Instituto Nacional de Seguros,
cuantificé la suma de dinero a pagar derivada de los dafios y el 20 de noviembre se
notifico a la parte interesada, por parte del Area de Seguros del Departamento de
Servicios Administrativos. El 22 de enero del 2024 se recibié correo electronico de la
persona afectada aceptando el monto fijado, no obstante, puso como condicién que le
recogieran la firma del finiquito en su residencia y se tapara un hueco que quedé en la
propiedad, por lo trabajos realizados por los funcionarios de RECOPE. Lo Anterior, fue
notificado al Departamento de Servicios Administrativos, que mediante oficio SA-0059-
2024, inform6 que ya se habia coordinado con el Departamento Ambiental y el de

Mantenimiento de Turrialba para el cierre de hueco. Ademas, se habia confeccionado el
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borrador de finiquito, el cual fue remitido a la Asesoria Juridica, para su revision y tramite.
Lo anterior fue notificado a la parte afectada por medio del oficio P-CS-0010-2024 del 01
de febrero de 2024.

El caso estara en proceso hasta que se firme el finiquito y se efectue el respectivo pago

a la persona afectada por concepto de indemnizacion.

En la Tabla 4 se presentan el caso en proceso de atencion.

TABLA 4
RECOPE
CONRALORIA DE SERVICIOS
CASOS EN PROCESO DE ATENCION DEL Il SEMESTRE 2023

# CASO ASUNTO DEPENDENCIA ULTIMA GESTION
RESPONSABLE
1408-2023 Reclamo Administrativo Departamento de El Departamento de Servicios
Por dafios a la propiedad ~ Servicios Administrativos coordino con
Administrativos el personal del Ambiental y

Derrame de combustible
Mantenimiento para cerrar el

Por toma ilegal
hueco que se hizo en la
propiedad. Ademas, se
confeccion6 borrador de
Finiquito, el cual fue remitido a
la Asesoria Legal para su

revision y tramite.

26 “ MOVIENDO
a Costa Rica
hacia un futuro

MEJOR "



REFINADORA GOBIERNO
‘ COSTARRICENSE DE COSTA RICA
DE PETROLEO

V. Conclusiones

1. Durante el segundo semestre de 2023, la Contraloria de Servicios atendi6 un total de
9 quejas de usuarios del servicio publico, de las cuales 8 fueron presentadas por clientes

y 2 por transportistas.

2. Todas las quejas recibidas fueron canalizadas a los titulares subordinados
correspondientes dentro de la estructura organizativa, con el proposito de implementar

medidas correctivas y preventivas destinadas a evitar su reincidencia en el futuro.

3. Las quejas recibidas se distribuyeron en las siguientes subdimensiones: Tramitologia
y Gestion de Procesos, Con 5 casos; Otros, con 3 casos; y Atencion a la Persona
Usuaria, con 1 caso. No se recibieron quejas en las subdimensiones Informacion,

Instalaciones y Uso inadecuado de los recursos de la Empresa.

4. Hasta la fecha de este informe, se han concluido 8 casos, mientras que 1 caso aun se
encuentra en proceso de resolucién. Este ultimo caso se refiere a un reclamo
administrativo derivado de los dafios ocasionados a una propiedad debido a un derrame
de producto causado por una toma ilegal de combustible, resultando en una
compensacion monetaria determinada por un perito del INS. La gestion para la resolucion
de este asunto estd a cargo del Departamento de Servicios Administrativos.

5. De los casos ya concluidos, 8 fueron resueltos en un plazo igual o inferior a 15 dias,

guedando Unicamente 1 caso pendiente de resolucion.
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VI Recomendacioén

Trasladar el presente Informe de quejas y denuncias atendidas por la Contraloria de
Servicios en el segundo semestre 2023, a la Direccién General de Atencion al Usuario
de la ARESEP, antes del 15 febrero de 2024, suscrito por el titular del servicio publico de

RECOPE, para atender el requerimiento establecido en la regulacion vigente.

VIl. Responsable

Este informe fue elaborado por:

Eunice Paddyfoot Melone, Contralora de Servicios

EUN|CE Firmado

digitalmente por
PADDYFO eunice

PADDYFOOT
oT MELONE (FIRMA)

ME LO NE Fecha:
2024.02.12

(FIRMA)  06:52:12-06'00

Firma
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VIIl. Anexos

Resolucion de ARESEP RRG-7635-2007.
Agregar RRG-100-JD-203
Informacion disponible en el sitio web de RECOPE.

Material informativo a disposicion de clientes.

) RECOPE
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aresep

AUTORIDAD RECULADORA
DE 108 SERVICIES PURLICDS

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 establecide en el articulo 4 de la Ley 7593 del 9 de
agosto de 1996, uno de los objetivos fundamentales de la Autondad Reguladora de
los Servicios Publicos, es amrmonizar los intereses de los consumidores, usuarios y
prestatanios de los servicios publicos, asi como el procurar el equilibrio entre las
necesidades de los usuarios y los intereses de los prestatarios.

2% Que la Autoridad Reguladora en el gjercicio de sus competencias se encuentra
facultada para solicitar informacion a los prestadores de los servicios piblicos.

3% Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 14 v 24 de la Ley 7593, los
prestadores de los servicios plblicos estan en la obligacion de presentar la
informacién que sea requenda por la Autondad Reguladora.

4% Que mediante resolucion RRG-6199-2006 del 20 de noviembra de 2006, publicada
en La Gaceta 236 del 8§ de diciembre de 2008, la Autondad Reguladora establecio una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los servicios pablicos,
respecto a la atencién de las quejas planteadas por sus usurarios y al informe que
debian remitir a este ente regulador.

5% 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 atencidn de
las quejas planteadas por sus usuranos y al informe que deberan remitir a este ente
regulador:
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 usuanos, los medios necesanos para la recepcion

de sus quejas y denuncias vy los formularios para que éstos presenten sus
inconformidades.

Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007
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4 - Dar respuesta por escrto 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 |a 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
ano. 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
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 comectivas a
implementar por el operador del servicio.
7.~ El fitular del servicio pdblico, 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 atencidn de quejas y denuncias, nimero telefonico, nimero de
fax y correo electronico.
l.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7593, |a presentacion
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes farfas.
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/

RECOPE =~

Inicio » Contraloria de Servicios

Contralorfa de Servicios =

La Contraloria de Servicios tizne &l fin de premaover el mejoramiento continuo de los servicios mediants |z participacion cludadana

Conocer su opinion nos permite identificar las dreas que requiersn atencion especi ¥ gest onarlas acciones correctivas necesarias

» Evalle los servicios de RECOPE

Puede pres:

as actuacions os funcionarios, en e ejert

prestados. Pulse el siguiente enlace para activar el formulario

Requerimientos minimos de la denuncia

Las quejas, denuncias, sugerencias y selicitudes ceben contener al menos [a siguiente informacion:

» Nombre, nimero de idenfificaci ¥ firma de la persona que |z presenta; s son varias personas debe constar el nombre ¥ firma de

todos los interesados

ireccion fisica o electranica para recibir notificaciones.

=

Explicacion detallada de los emisiones en que se fundamenta la queja, denuncia, sugerencia o solicitud.

Mombre de las posibles personas o depender elaciona nlos hos qus la fundamantan

=

1 QUe 8 considers pertinente para realizar 3

Contactenos

Con gusto le atenderemos.
» Horario de Atencidn: de lunes aviernes d2 700a.m. 2 300 p.m

Dirzccion: Call 108, Ruta 32 Km 0, San Francisco de Goicoechea, Edificio Heman Garron Salazar piso 9

=

=

Correq electronice: contraloria@recope.go.cr
» Teléfonos: 2284-2852, 2284-2853, 2284-2855

» Whatsapp: 8322-0530
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Inicio » Contraleria de Servicios » Formularic pars pressnizcion de sugerencizs, denuncias, consultas o inconformidades

Formulario para presentacion de L]
sugerencias, denuncias, consultas o
inconformidades

1. Infermacién Persana

Fecha de Ingreso

|:i mm/zzE2 o | Fecha Suceso

|c:| mm/azaz [} |

| | Hora Suceso

Tipo de Caso* |__ am/em |

Informaciébn de precios vigentes disponible al publico en el enlace

https://www.recope.qgo.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/
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REFINADORA GOBIERNO
\ COSTARRICENSE | peE cosTA RICA
DE PETROLEO

RECOPE = « L fvOsD

Inicio > Productos » Precios Nacionales > Precios Vigentes

Precios Vigentes ~

» Conozca la estructura de los precios

» Conozca los precios histdricos de los combustibles

» Consultelas resoluciones de las variaciones de precios

ANEXO 3: Material informativo de la Contraloria de Servicios.
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COSTARRICENSE
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GOBIERNO
DE COSTA RICA

RECOPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.
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REFINADORA GOBIERNO
‘ COSTARRICENSE | pE cosTA RICA
DE PETROLEO

CONTRALORIA DE SERVICIOS

Sus aportes son muy importantes, permitanos conocer su percepeion
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 comunicarnos con usted por favor suministre los siguientes
datos:
Nombre:
Cédula:
Correo electronico:
Teléfono:

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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REFINADORA GOBIERNO
‘ COSTARRICENSE | pE cosTA RICA
DE PETROLEO

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:

L e CONTRALORIA
arantizar a los clientes que sus quejas,
denuncias y suqerencias serén tramitadas a la D E S ERVl C |OS

mayor brevedad, quardando criterios de

objetividad, discrecion y confidencialidad, Instrumento de mejora continua
realizando el méximo esfuerzo para lograr una

solucidn satisfactonia a su solicitud y procurar

mejoras generales en los procesos y servicios

que brinda RECOPE. M

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

a Contraloria de Servicios es una dependencia que busca la mejora
continua delos servicios; mediante el andlisis de las causas que
originan inconformidades delos clientes se identifican los procesos,
tramites y servicios que requieren ser atendidos con prioridad, para
agilizary mejorar |a 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 alquna forma se sientan afectados porla
actvidad que realiza RECOPE pueden presentar sus quejas, denuncias
0 sugerencias ante la Contraloria de Servicios, mediante los diversos
medios disponbles:

BE @

Teléfono  Fax Correo  Sitio Web ~ Personal

Es impartante reconocer la diferencia entre quejas, denuncia y
sligerencias.

Queja Denuncia Sugerencia

Es la notificacidn £s la notificacidn Esla propuesta
realizada ante RECOPE | realizada ante RECOPE | presentada ante
sobrela efectividad de | paraqueseainvestigado | RECOPE para mejorar,
los servicios que brinda | un actoo conducta, por | agilizar y smplificar los
|a Empresa, con el fin de | parte de los funcionarios | servicios que brindala
queseananalizadas | enelejercicio de su cargo, | Empresa
505 Causas y s (ue 5e considera imeqular
establezcan mejoras. | y que afecta el interés

personal o publico.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Responsabilidadesdedas
jefaturas en el proceso de mejora.

Los Titulares Subordinados que reciban para su resolucion los casos
remitidos por la Contraloria de Servicios, deberan realizar una investigacion
exhaustiva considerando los siguientes elementos:

1. Analizar e investiger las causas y consecuencias de los hechos
denunciados y1a afectacion de los servicios que brinda |2 Empresa a sus
clientes, alas comunidades y a |2 magen institucional Cuandola
situacion lo amerte, se deberan tomar acciones inmediatas con el fin de
evitar una mayor afectacion a los clientes, usuarios y publicos de
RECOPE

2. Analizar el proceso de forma integral y realizar las acciones necesarias
para evitar |a recurrencia de situaciones simileres, tales como: revision de
medidas de control intemo, modificacion de procedimientos, planficacion
de acciones o inversiones necesarias a futuro y su incorporacion enlos
planes anuales operativos.

3. Comnunicar 2 |z Contraloria de Servicios en el plazo establecide de cinco
dlias habiles, sobre as acciones realizadas o medidas que se adoptaran
para solucionar de forma integral la situacion que generd la quejs,
denuncia o sugerencia y eltiempo estimado de ejecucion. Asi mismo,
debera cornunicar cualquier motivo de retraso en las acciongs
planificadas y cuando estas hayan sido ejecutadas, documentando lo
realizado mediante informes, fotografias, notas u ofros.

=

. Cuando el titular subordinado determine el incumplimiento de la
normativa vigente por parte de algun funcionario de [a Empresa, debera
actuar conforme alo estipulado en el régimen disciplinario.

o

. Suministrar oportunamente la informacicn, apoyo y recrsos salicitados
por [a Contraloria de Servicios para fines de su competencia.

o

. Por ningn motivo tomaran represalias contra las personas
denunciantes; los efectos de cualquier represalia que se compruebe se
realice a rafz de |a interposicion de una denuncia ante la Administracion,
seran revertidos contra la persona que las emprenda, mediante fa
realizacion de los procedimientos disciplinarios que procedany la
aplicacion de las sanciones pertinentes.
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