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I.  Resumen ejecutivo

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

En consecuencia, RECOPE debe cumplir con lo dispuesto en Ia 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 Jos
prestadores de servicios piblicos 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.

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 dictada por Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, denominada:
‘Requisitos para toda solicitud de fijacion de tarifas que se presente en’la Autoridad
Reguladora de los Servicios Piblicos y revisién 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, N.° 9158 del 10 de septiembre de 2013 y su reglamento
contenido en el Decreto Ejecutivo N.° 39096-PLAN, del 10 de agosto de 2015, que
establecen que Ila Contraloria de Servicios de RECOPE, es el area encargada del
proceso de atencién de quejas, 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 I semestre de 2024, que contempla las quejas y
denuncias presentadas por los clientes directos y transportistas, del 1° de julio al 31 de
diciembre de 2024.

En este periodo se atendieron 11 quejas, todas presentadas por transportistas. A la
fecha de presentacion de este informe todos los casos se encuentran concluidos.
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Los casos se agrupan por subdimensiones segtn el asunto al que se refiera. En la
subdimension en “Instalaciones” se atendieron 4 casos, y en “Atencién a la Persona
Usuaria” 7 casos.

Se recomienda remitir este informe a lIa Direccién de Atencién del Usuario de la
ARESEP, antes del 15 de febrero del 2025, suscrito por el titular del servicio publico o
quien ostente su debida representacion.

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 atencion de quejas, denuncias y sugerencias esta a cargo de los sefiores
Eunice Paddyfoot Melone, Contralora de Servicios y Juan Carlos Fonseca Montagnini,
Subcontralor de Servicios. Los siguientes son los datos de contacto:

Correo electrénico: eunice.paddyfoot@recope.go.cr | juanc.fonseca@recope.qgo.cr
contraloria@recope.go.cr

Portal web: Www.recope.go.cr

Teléfonos: 2284-2852, 2284-2855, 2284-2862, 2284-4517
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 distribucién 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.

Segin informacién suministrada por la Direccién Comercial de RECOPE, en el
segundo semestre de 2024 el nimero de clientes de RECOPE correspondg a 822",

El detalle de clientes atendidos por categoria en el segundp semestre‘f_de 2024 se

presenta en la tabla 1.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR ACTIVIDAD EN EL
Il SEMESTRE 2024
Explotacién de minas y canteras 2
Electricidad, gas y agua 3
Construccidn 17
Servicios comunales, sociales Y personales 26
Agricultura, caza, silvicultura ¥ pesca 30
Industrias manufactureras 61
Transportes, almacenamiento ¥y comunicacién 192
Comercio al por mayor y menor 491
TOTAL 822

' Debido al hackeo acontecido el afio pasado a los sistemas de RECOPE, se mantiene la cantidad del |

semestre 2024.
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lll. Normativa aplicable

Ley que Regula a Ia Refinadora Costarricense de Petréleo. (RECOPE),
N.° 6588, publicada en La Gaceta #154 del 13 de agosto de 1981.

“Articulo 6.- Los objetivos de Ja Refinadora Costarricense de Petréleo, S. A. son los
siguientes: refinar, transportar, comercializar a granel e/ ,betré/eo Yy sus derivados;
mantener y desarrollar Jas instalaciones necesarias para ello y ejercer, en lo que le
corresponda -previa autorizacién de Ia Contraloria- los planes de desarrolio del sector

energia, conforme al Plan Nacional de Desarrollo.” .

Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Pablicos (ARESEP) N.°
7593, publicada en La Gaceta #169 del 5 septiembre de 1996.

“Articulo 5.- Funciones

En los servicios pablicos definidos en este articulo, la Autoridad Reguladora fijara precios

y tarifas; ademas, velars por el cumplimiento de las normas de calidad, cantidad,

confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacion éptima, segun el articulo 25 de esta

ley. Los servicios pablicos antes mencionados son: (...) ‘

d) Suministro de combustibles derivados de hidrocarburos, dentro de los que se incluyen:
7) los derivados def petroleo, asfaltos, gas Y naftas destinados a abastecer a

demanda nacional en planteles de distribucion.

“Articulo 33.- Justificacién de las peticiones »

Toda peticion de los prestadores sobre tarifas y precios debers estar Justificada. Ademaés,
los solicitantes tendran que haber cumplido con las condiciones establecidas, por la
Autoridad Reguladora, en anteriores fijlaciones o en intervenciones realizadas en el

efercicio de sus potestades antes de /a peticion.
(Asi reformado por el articulo 41 aparte a) de la Ley N.° 8660 del 8 de agosfo de 2008).”

Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, N.° 9158,
del 10 de septiembre 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 organos adscritos al jerarca unipersonal o
colegiado de las organizaciones, segun las estipulaciones previstas en el articulo 12 de /a
presente ley, a fin de promover, con la participacion de las personas usuarias, el
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mejoramiento continuo e innovacion en la prestacién de los servicios gue brindan las
organizaciones.”

“Articulo 39.- Gesti6n ante Ia contraloria de servicios de la persona usuaria de los
servicios de la organizacion. ‘

Se entendera por gestion de Ia persona usuaria ante la contraloria de servicios toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicifacién respecto de la forma
0 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 drganos o las unidades administrativas de cada organizacién ante Ia 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
resolucion de la gestion sea de una mayor complejidad, se concederéa un plazo méximo
hasta de cincuenta dias naturales para responder a la contraloria de servicios.

Una vez recibida la respuesta de Ia administracién, 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). ;

“Articulo 2. Se considera  venta al mayoreo  de los  productos que expende
RECOPE, la venta igual o Superior a las cantidades de producto segun la tabla 2 que a
continuacién 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 Stiper 3700
Diésel 3700
Kerosene 1900 .
Bunker 3000
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Asfalto 18900
Gasdleo 11300
Emulsién Asfaltica 11355
Gas licuado de petréleo 26400
Jef fuel 1800
AV Gas 1800
Nafta 7500
IFO 380 25000

Resolucién 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:

Disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los servicios pablicos
regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a la atencién de las quejas
planteadas por sus usuarios y al informe que deberén 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 disposicién de los usuarios, los medios necesarios para la recepcion de

4.-

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

Dar respuesta por escrito al quejoso o denunciante, dentro de un plazo de
diez djas hébiles posteriores a la presentacion de la queja o la denuncia, de lo
cual debera quedar evidencia.

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.

Incluir dentro del informe de quejas y denuncias, un anélisis critico sobre las
razones que originan las quejas de mayor incidencia y las med/das correctivas
a implementar por el operador del servicio.
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El titular del servicio pablico, o quien ostente su debida representacién debers

suscribir el informe de quejas Y denuncias.

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.

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 telefénico, nimero de

fax y correo electrénico.”

“Il.-  De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de Ja Ley N.° 7593, Ia
presentacion de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de
admisibilidad para el trémite de las solicitudes tarifarias.” :

®  Resoluciéon 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,
deberan estar al dia con el cumplimiento de las obligaciones relacionadas con el
informe de quejas y denuncias, requerido por este Autoridad Reguladora en Ia
Resolucion RRG-7635-2007 del treinta de noviembre de 2007 o cualquier otra que
la sustituya (Articulos 14.a) y c), 24 y 33 Ley N.° 7593 “Ley de la Autoridad
Reguladora de los Servicios Puablicos™). (...) “

® Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloiria de Servicios, del 31
de enero de 2025.

“Articulo 21. De Ias 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)
b)
c)

a)

La calidad de los productos, servicios y tréamites que brinda RECOPE a sus
publicos. Ny

Posible afectacién a las comunidades debido a Ja actividad propia de
RECOPE.

La afectacion directa de los bienes o instalaciones de Ia Empresa por parte de
terceras personas. ‘

Las actuaciones del personal en el gjercicio de sus funciones, cuando se
estime que afectan los servicios prestados Y la imagen de la Empresa, asi
como la investigacion preliminar de hechos presuntamente jrregulares.

Los servicios que brinda la Empresa a sus personas frabajadoras en forma
directa o a través de terceras personas: servicios de salud, transporte a los
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centros de trabajo, vigilancia, limpieza u otros que se rea}icen, cuando
irregularidades relacionadas con estos servicios no hayan sido resueltas por
los titulares subordinados de Ja dependencia a cargo de/ servicio, una vez
agotada la linea de mando.

Cualquier situacién laboral que incumpla la normativa interna o externa.

La falta de respuesta a las solicitudes de informacién sobre cualquier asunto,
materia o informacién de naturaleza publica, conforme a lo establecido en Ja
Ley de Regulacion del Derecho de Peticién N.° 9097.
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IV.  Anilisis
Informe de quejas presentadas por los usuarios de RECOPE ante la
Contraloria de Servicios en el segundo semestre de 2025

Mecanismos de informacién a disposicién del usuario.

En cumplimiento a Ia Ley N.° 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 guejas
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.qgo.cr, desde Ia pantalla
principal. Este apartado contiene, entre otras cosas, los ‘requerimier?xtos 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, teléfonos institucionales,
recolectores digitales (QR). Ademas, 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 facturacién en las terminales de distribucién de combustible,
con el fin de facilitar a los usuarios del servicio publico la presentacién de
gestiones. ‘

La informacion de los precios de los combustibles se puede consultar en el enlace
https://www.recope.qo.cr/productos/precios—nacionales/tabla—precios/; asi mismo,
estan disponibles a los clientes los horarios de atencion en las terminales de
distribucién, aspectos de calidad Yy seguridad de los productos, entre otros temas.

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 ario al que corresponde, en este se
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registra toda Ia informacién relacionada con la gestidn, desde Ia recepcion,
acciones de seguimiento, hasta la resolucién 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 electrénicos. Estos casos se han identificado con Ia sigla
USP (Usuario de Servicio Plblico) y el numero de acuerdo con el orden
cronolégico de recepcion.

Medios para Ia recepcion de quejas y denuncias de los usuarios.

Las gestiones se reciben de forma fisica (presencial), telefénica y electronica a Ia
direccién de correo electrénico contraloria@recope.go.cr, mediante el Formulario
para la presentacion de quejas y denuncias, ubicado en el sitio web de RECOPE
en el enlace https://www.recope.qo.cr/contraloria—de-servicios/.

Los niimeros telefénicos disponibles para acceder a Ia Contraloria de Servicios
son: 2284-2700, extensiones 2852, 2855, 2862 y 4517. Se cuenta ademas con el
teléfono celular 8322-0530 para la atencion de llamadas y la aplicacion WhatsApp
y un recolector tecnoldgico de denuncias (QR). '

Respuesta a los usuarios sobre las quejas y denuncias presentadas.

Conforme al “Procedimiento para la atencioén 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 atencién y resolucion.

Segln lo establecido en el articulo 43 de la Ley N.° 9158, Ley Reguladora de las

Contralorias de Servicios, una vez recibida Ia respuesta del titular subordinado
que atiende la gestién, 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 un maximo de 50 dias naturales.

Tomando en cuenta la fecha de recepcion de la gestion, hasta la respuesta al

usuario, de los 11 casos atendidos, todos se resolvieron .entre 0 y 15 dias. Esta
informacién se presenta en el grafico 1. ‘
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GRAFICO 1
RECOPE
. CONTRALORIA DE SERVICIOS
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES Ex
EL Il SEMESTRE 2024

10

fl CASOS

DaQaSdias De 62 15dias Mas de 1S dias
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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 distribucién 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.

En el segundo semestre de 2024 se atendieron en la Contraloria de Servicios 11
casos, todos presentados por transportistas, tal y como se muestra en el grafico 2.

GRAFICO 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR TIPO DE USUARIO
EN EL It SEMESTRE 2024

Cientes =0

Transportistas

Usuario de servicios piiblico
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Clasificacion de los casos atendidos por dimensién.

Segun la clasificacién 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:

Tramitologia y gestién de procesos
En esta dimensién se incluyen los casos sobre tramites y procesos que
afectan el servicio a los clientes por falta de claridad, exceso de requisitos y
otros similares. En esta dimension no se atendieron casos.

Instalaciones

En esta dimension 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 dimensién se recibieron 4 casos en este semestre.

Atencion a la 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 atendid en este semestre 7
casos.

Informacion

A esta dimensién corresponden los casos relacionados con la claridad,
actualidad y oportunidad de la informacién brindada a los clientes y usuarios,
en diferentes medios como, el sitio web de la Empresa, notificaciones a los
clientes y solicitudes de informacién especifica. En esta diménsién no se
atendieron casos. ‘

Uso inadecuado de recursos de Ia Empresa

A esta dimension corresponden los casos relacionados con el uso de los
recursos de la Empresa, tales como, vehiculos y otfras herramientas de
trabajo. En esta dimensién no se recibio ningln caso en este semestre.

Otros _
En esta dimension se incluyen los casos que no estan contemplados en las
dimensiones anteriores. En esta dimensién no se atendieron casos.

r
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En el Grafico 3 se presenta el nimero de casos atendidos en cada dimensién por tipo
de usuario, clientes directos y transportistas.

GRAFICO 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS )
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSIONES POR TIPO DE USUARIO EN EL
Il SEMESTRE 2024

Atencion z le persona usuario

Subdimension

Instalaciones

(52}
o0

0 2 4

Titulo del eje

E Transportistas

7. Detalle de los casos atendidos por dimensién.
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
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION

TIPOC .
Tipo .
N°USP CASO| DE ASUNTO : .p SUBDIMENSION
+Cliente
CASO
1493-2024-USP1 | 1493 | Queja |COndiciones insalubres en los racks de carga Transportista Instalaciones
Terminal Barranca )
Queja por inconvenientes que tienen los
1502-2024-USP2 | 1502 Queja |transportistas que cargan en la Terminal El Transportista Instalaciones
Alto. . '
1520-2024-USP3 | 1520 Queja  |Queja por atraso en la carga por calibracién | Transportista | Atencién a la Persona
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de equipos en la Terminal Ei Alto.

Usuaria

-

Cierra un rack por calibracién todos estos

Atencion a la Persona—l

L

eléctrica la Terminal de Moin.

1521-2024-USP4 | 1521 j i
Queja dias en horas de mucha fila Transportista Usuaria
1522-2024-USP5 | 1522 Queja |Horario de Calibracién Transportista Atencion a Ia.Persona
Usuaria
1523-2024-USP6 | 1523 Queja Todos estos dias han estado calibrando los Transportista Atencién a la_Persona
» raks de carga : Usuaria
_ P - -
1524-2024-USP7 | 1524 Queja resunta ob§ olescencia de los equipos de Transportista Instalaciones
carga, Terminal El Alto
Queja en contra un trabajador de la empresa,
1528-2024-USP8 | 1528 Queja por un‘ supuesto -trato inadecuado e . Transportista Atencidn a Ia'Persona
impedimento de ingreso para carga. (Terminal Usuaria
Barranca)
1540-2024-USP9 | 1540 Queja Queja supues'fa demora en el servicio de Transportista Atencion a la.Persona
descarga de cisterna. Usuaria
1542-2024-USP10 | 1542 Queja Quej_a.supuegto _mal funcionamiento de los Transportista Instalaciones
Servicios sanitarios.
Queja por supuesto mal funcionamiento del .. ;
. . . . Atencién a la Persona
1544-2024-USP11 | 1544 Queja |sistema de facturacion y falta de una planta | Transportista end Usuaria

8. Razones que originaron las quejas de los usuarios
su solucion.

A continuacion, se presentan las quejas agrupadas

medidas aplicadas por la Administracion para su solucién

e Instalaciones (4 casos)
En esta sub-dimensién se recibié una queja por:

y medidas aplicadas para

por subdimensién y las

1) Queja por condiciones insalubres en los racks de carga Terminal
Barranca. Caso 1493-2024.

)

El 01 de julio de 2024 un transportista interpuso una denuncia sobre la
aparente condicién insalubre de los racks de carga de la Terminal
Barranca, que segln indicé se encontraban llenos de heces de paloma lo
cual expedia un olor nauseabundo y representaba un riesgo para la salud
de los transportistas y el personal de RECOPE.

Por medio del oficio P-CS-0150-2024 del 01 de juﬁo del 2024 se remiti el
asunto al Departamento Distribucion Region Pacifica y mediante el oficio
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DCPa-0226-2024 del 09 de julio del 2024, este indico que es una
problematica que se viene tratando desde el 2018, hasta la’ fecha. En el
afno 2020 se habian colocado una especie de mallas y unos spikes
(especie de punzones) para evitar que las palomas estuvieran en estos
lugares. Agregé que estan cotizando para el cambio de esas mallas en
los lugares donde se ha deteriorado, ademas mencioné que tres veces a
la semana se efectia lavado de los racks antes de iniciar ventas.

e Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo
comunicado al denunciante por medio del oficio P-CS-0166-2024 del 11
de julio del 2024.

2) Queja por inconvenientes que tienen los transp_brtistas que cargan en
la Terminal EI Alto. Caso 1502-2024. '

e EI05 de julio de 2024 un transportista interpuso una queja por el supuesto
inconveniente que tienen los transportistas que cargan en la Terminal El
Alto. .

e Por medio del oficio P-CS-01 60-2024 del 08 de julio del 2024 se remitio el
asunto al Departamento Distribucién Pacifico y mediante el oficio DCPa-
0229-2024 del 10 de julio del 2024, indico que en el rack 1y 2 no hay
lavatorio y en el rack 7 si hay un problema con la griferia. Ademas
menciond que en esta semana quedaban solventados los avisos de
mantenimiento que se habian realizado antes del recibo de la queja
formulada.

 Porlo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado
al denunciante por medio del P-CS-0169-2024 del 11 de julio del 2024.

3) Presunta obsolescencia de los equipos de carga, Terminal El Alto.
Caso 1524-2024.

e EI 02 de setiembre de 2024 un transportista interpuso una queja por
presunta obsolescencia de los equipos de carga Terminal El Alto.

e Por medio del oficio P-CS-0220-2024 del 09 de setiembre del 2024 se
remitié el asunto al Departamento Distribucién Pacifico, que por medio del
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oficio DCPa-0303-2024 del 17 de setiembre del 2024, indicé que los
equipos actuales, por su antigiiedad, son sometidos periddicamente a
procesos de diagnéstico y mantenimiento correctivo para asegurar su
adecuado funcionamiento y continuidad del servicio; ademas mencioné
qué se cuenta con equipos de respaldo para minimizar cualquier
interrupcién en las operaciones.

e Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo
comunicado al denunciante por medio del P-CS-0231-2024 del 30 de
setiembre del 2024. ' --

4) Queja por supuesto mal funcionamiento de los servicios sanitarios.
Caso 1542-2024.

e EI 02 de setiembre de 2024 la Contraloria de Servicios realizé una visita
de campo en la Terminal de Moin, y algunos transportistas expusieron
inconformidades por un supuesto mal funcionamiento de los servicios
sanitarios ubicados en el parqueo de cisternas.

* Por medio del oficio P-CS-0275-2024 del 1 5 de noviembre del 2024 se
remiti6 el asunto a la Direccién de Mantenimiento y mediante el oficio
MRCa-1690-2024 del 20 de noviembre del 2024, se explicé que se
contraté por medio de caja chica a una empresa certificada para la
absorcion y limpieza del tanque séptico ubicado detras de Ia
infraestructura que alberga dichos servicios sanitarios y duchas, con el fin
de verificar el funcionamiento correcto del tanque séptico, y se confirmé
que el problema se encontraba en el drenaje de este; el cual se encontrd
completamente dafado y obstruido por excesos de comidas y grasas, por
lo que se procedié con la remocion del drenaje viejo, y desde ese
momento hasta la fecha actual todos los servicios, duchas, lavamanos y
orinales funcionan correctamente. g ‘

e Por ser una denuncia anénima no se realiz6 una comunicacién al
denunciante.

e Atencioén a la persona usuaria (7 casos).
En esta sub-dimension se recibié una queja por:
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1)  Queja por atraso en Ia carga por calibracion de equipos en la Terminal
El Alto. Caso 1520-2024, 1521-2025, 1522-2024 y 1523-2024.

2)

El 02 y 05 de setiembre de 2024 varios transportistas se.quejaron por
Supuestos atrasos en la carga por calibracién de equipos en la Terminal El
Alto. “

Se recibieron 4 quejas en la que se indic6é que aparentemente hace varias
semanas el personal de RECOPE de la Terminal El Alto, ingresa a
calibrar los equipos en horas de la mafiana cuando hay mayor demanda,
lo cual segun la perspectiva de las denuncias atrasa el proceso de carga.

Por medio del oficio P-CS-0219-2024 del 06 de setiembre del 2024 se
remitié el asunto al Departamento Distribucién Central Pacifico, quien
mediante oficio DCPa-0302-2024 del 13 de setiembre del 2024, respondi6
que se dispone de cronogramas de calibracién por puesto de carga (por
producto), y este proceso se realiza en ausencia de lluvia, ya que la
humedad puede hacer ineficaz la aplicacién del procedimiento técnico, es
por esta razén que las horas de la mafiana resultan mas oportunas para
llevar a cabo estas tareas, sin embargo, se tiene claro que es de interés
de RECOPE vy de los clientes, que los sistemas de suministro de
productos se encuentre midiendo de manera confiable, razén por la que
hay que abrir espacios de tiempo para efectuar estas tareas, por tanto, en
ningdn momento ha quedado algun cliente sin cargar el producto
solicitado.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado
a los denunciantes por medio del P-CS-0223-2024, P-CS-0225-2024,
P-CS-0226-2024 y P-CS-0227-2024, todos del 16 de setiembre del 2024.

Queja en contra de un trabajador de la empresa, por un supuesto tfrato

inadecuado e impedimento de ingreso para carga. (Terminal Barranca).
Caso 1528-2024.

El 18 de setiembre de 2024 un transportista indi¢é que al encontrarse en
el portdn de salida, se presenté un colaborador de Ia empresa,
sefialandole que echara para atras el cisterna con el fin de hacerle una
inspeccién, dando como resultado la elaboracién de un parte por tres
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llantas, que segin su criterio estaban malas y porque los zapatos que
utilizaba tenian ojetes de metal, por lo que no podia volver a ingresar, a
pesar de que necesitaba hacerlo para cargar otra cisterna, sin embargo,
no se le permitié el ingreso.

Por medio del oficio P-CS-0232-2024 del 30 de setiembre del 2024 se
remiti6 el asunto a la Direccion Prevencién de Riesgos y Gestién
Ambiental, quien por oficio DPRGA-0320-2024 ‘del 02 de’ octubre del
2024, aclaré que el ingreso a las terminales se encuentra regulado por el
Reglamento de las Condiciones, Responsabilidades y Conductas, y en
cuanto a las inspecciones que se hacen a los camiones cisterna, estas
obedecen al Instructivo para Inspeccién de Camiones Cisterna; que si
bien no establece una prohibicion de salir de la Terminal-en caso de
encontrarse en el proceso de inspeccion, el personal SAS solicita al
transportista un tiempo para finalizar con Ia inspeccién o el reporte
preventivo que se esté confeccionando. Ademas sefiald que no es
habitual el impedir la salida de un transportista, pero si se dio es por
alguna situacion de Glitimo momento que se detectd o porque existio una
condicién de riesgo mayor posterior a la inspeccién del camioén.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo-comunicado
al denunciante por medio del P-CS-0240-2024 del 07 de octubre del 2024.

3) Queja supuesta demora en el servicio de descarga de cisterna. Caso
1540-2024.

El 05 de noviembre de 2024 un transportista presenté una queja por
Supuesta demora en el servicio de descarga de cisterna, mencionando
que lleg6 a la Terminal El Alto a las 09:45 horas para calibrar un camién y
que a las 12:30 fue concluida la calibracién, posteriormente el personal
del Departamento de Distribucion, procedio con la descarga del camion;
sin embargo, segun lo indicado por la persona gestionante, este proceso
se realizd aproximadamente 3 horas después. Como resultado de lo
anterior sali6 de la terminal hasta las 18:00 horas, lo que gener6 que no
pudiera realizar un servicio carga que tenia programado para una
gasolinera en Pacayas debido a que la venta cierra a las 19:00 horas, y
no le daba tiempo para dejar el camién calibrado y regresar a la terminal
para realizar la carga. '
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e Por medio del oficio P-CS-0273-2024 del 12 de‘ noviembre "-del 2024 se

remitid al Departamento Distribucién Regién Central, quien indicé por
medio del oficio DCPa-0371-2024 del 19 de noviembre del 2024, que, el
pago del uso del sumidero, se realizé hasta las 14:15 horas lo que
demuestra que hubo un atraso por parte del cliente en realizar dicho pago.
Ademas, el inicio de Ia descarga inici6 a las 15:13 horas de acuerdo con
el recibo de productos en sumidero, DN-074-06-012. Acoté que se inicié a
esa hora debido a un torrencial aguacero que se estaba dando en ese
momento, lo cual es un asunto de fuerza mayor que sale del control de la
Empresa, Ademas recalcé que la salida del camién cisterna fue a las
17:00 horas de conformidad con el registro PF-11-06-006.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado
al denunciante por medio del P P-CS-0280-2024 del 26 de noviembre del
2024. . ‘

4) Queja por supuesto mal funcionamiento del sistema de facturacién y
falta de una planta eléctrica la Terminal de Moin. Caso 1544-2024.

La Contraloria de Servicios realizé una visita de campo en la Terminal de
Moin, y algunos los transportistas expusieron sus quejas por los
constantes problemas del sistema de facturacion y falta de una planta
eléctrica, debido que cuando suceden problemas con el fluido eléctrico
deben esperar varias horas para que se restablezca el sistema y se brinde
el servicio.

Por medio del oficio P-CS-0277-2024 del 15 de noviembre del 2024 se
remitié el asunto a la Direccién Comercial, el cual mediante oficio DCO-
0381-2024 del 21 de noviembre del 2024, indicé que, en cuanto al sistema
de facturacidon se requieren de dos sistemas computarizados, el sistema
SAP, y el sistema TM; proyecto que comenzé a inicios de este afio (2024)
Y que aun no ha concluido, generando periodos de pruebas y ajustes,
pero en este caso se ha tomado més tiempo. Mencioné que se cuenta con
sistemas de contingencia que permiten asegurar las funciones de
facturacion, pero que las fallas eléctricas son elementos exogenos a las
funciones. En cuanto a la falta de planta eléctrica, las interrupciones por
fluido eléctrico han sido esporadicas en la Terminal de Moin, salvo la
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situacién que se presenté a finales del mes de setiembre y octubre
ocasionados por un cable subterraneo del ICE, cuya reparacion ha llevado
a suspensiones completas del fluido eléctrico en dicha Termfhal, tal como
se detallan a continuacién:

24-08-2024 El ICE informa que requiere con urgencia suspender el fluido
eléctrico en la zona. la suspension sera aproximadamente por 3
horas a partir de las 5:00pm; esto fue comunicado con muy
poca antelacién a RECOPE. :

Para el caso de las ventas de LPG que sufrieron este atraso se
decide iniciar las ventas el dia25 de setiembre a las 5:00 a.m
para reponer el tiempo.

26-039-2024 El ICE solicita una ventana de trabajoc de 06:00 a.m hasta las
11:00 a.m que implica la sSuspension total del fluide eléctrico. se
comunica a los clientes mediante la circular DCO-0311-2024
que las ventas de ese dia iniciarian a las 11:00 a.m: por la
criticidad de las ventas de LPG se van a utilizar todos nuestros
generadores internos para soportar la venta de LPG y el horario
de venta de los otros productos se amplia en dos horas.

18-09-2024 La Terminal Moin estuvo sin fluido eléctrico por mas de 10
horas continua lo que impacto la hora de inicio de las ventas del
sabado 19 de octubre que inicio las ventas a las 8:30 a.m, pero
los sistemas de impresion desde SAP no levantaron y se tuvo
que imprimir en modo local todos los documentos.

22-10-2024 Nuestra planta de respaldo presenta una falla que afecto las
ventas en una hora.

e Por ser una denuncia anénima no se realiz6 una comunicacion al
denunciante.

9. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe 11 estan concluidos, tal- y como se
presenta en el gréafico 4.
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GRAFICO 24
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ESTADODE LOS CASOS ATENDIDOS
EN EL il SEMESTRE 2024

En proceso

Estado

L Ll %:
Concluidos L 11

# casos

AN
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V. Conclusiones

Durante el segundo semestre de 2024, la Contraloria de Servicios atendio un total
de 11 quejas, todas presentadas por transportistas.

Todas las quejas recibidas fueron canalizadas a los' titulares subordinados
correspondientes dentro de la estructura organizativa, con el propésito de
implementar medidas correctivas Yy preventivas destinadas a evitar su reincidencia
en el futuro. '

Las quejas recibidas se distribuyeron en las siguientes subdimensiones:
Instalaciones con 4 casos; y Atencion a la Persona Usuaria con 7 casos. No se
recibieron quejas en las subdimensiones informacioén, tramitologia, gestion de
procesos, uso inadecuado de los recursos de la empresa y otros.

Hasta la fecha de este informe, se han concluido los 11 casos recibidos.

De los casos ya concluidos, todos fueron resueltos en un plazo igual o inferior a
15 dias.
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VI. Recomendacién
Trasladar el presente Informe de quejas y denuncias atendidas por la Contraloria de -
Servicios del segundo semestre 2024, a la Direccién General de Atencién al Usuario de

la ARESEP, antes del 15 febrero de 2025, 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:

Juan Carlos Fonseca Montagnini
Subcontralor de Servicios

Aprobado por:

*j%%%
arla Montero Viguez

Presidenta

VIIl. Anexos

Resoluciéon de ARESEP RRG-7635-2007.

Agregar RRG-100-JD-203

Informacion disponible en el sitio web de RECOPE.
Material informativo a disposicion de clientes.

BN~
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Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007

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 2
servicios publicos regulados.

CONSIDERANDO

1°- Que de conformidad con lo establecido en el articulo 4 de la Leyv 7593 del 9 de
agosto de 1996, uno de los objetivas fundamentales de Ia Autoridad Reguladora de

3°- Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 14 v 24 de la Ley 7593, los
prestadores de los servicios publicos estan en Ia obligacion de presentar la
informacién que sea requenda por la Autorigad Reguladora.

4°- Que mediante resolucion RRG-6199-2006 del 20 de noviembre de 2006. publicada )
eén La Gaceta 236 del 8 de diciermbre de 2008, Ia Autoridad Reguladora establecié una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los servicios publicos,
respecto a la atencién de las quejas planteadas por sus usurarios v al informe que .

POR TANTO
EL REGULADOR GENERAL. RESUELVE

L- Establecer ias siguientes disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los
servicios pGblicos regulados por la Autoridad Reguladora, respecto z la atencion de
las quejas planteadas por sus usurarios v al informe que deberan remitir 2 este ente .
regulados-
1.- Implementar mecanismos de informacién para que el usuaro conozea su .
derecho a quejarse ¥ denunciar, v tener conocimiento de las instancias a las que
pueden acudir.
2.- Mantener un registro de las quejas ¥ denuncias recibidas, que cuenten con
una numeracion continug,

3.-Ponera disposicion de los usuarios, los medios necesarios para la recepcién
de sus quejas ¥ denundias y los formularios para que éstos presenten sus
mconformidades.
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4.- Dar respuesta por escrito al quejoso o denunciante, dentro de un plazo de
diez dias habiles posteriores a la presentacidn de Ia queja o la denuncia, de Io
cual debera quedar evidenda. .
5.- Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de las quejas v
denuncias recibidas, atendidas Y pendientes de atender. En el | semestre

énero a junio, el cual debera ser presentado antes de! 15 de agosto de cada
afio. En el Il semestre corresponderan las quejas v las denundias presentadas
durante los meses de julio a diciembre, el cual debera ser presentado antes del

Reguladora. de esa situacion.
6.- Incluir dentro del informe de quejas v denuncias. un andalisis critico sobre las
razones que onginan las quejas de mayor incidencia v las medidas comrectivas a
implementar por el operador del servicio.
7.- El titular del servicio publico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir ef informe de quejas y denuncias.
8.- Remitir a mas tardar el 28 de noviembre de 2008, un informe adicional de las
acciones lievadas a cabo para dar cumplimiento 2 lo dispuesto en los puntos 1°
¥ 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. nimero telefénico, nimero de
fax y correo electronico.
.- De conformidad con o dispuesto en el articulo 33 de Ia Ley 7593, la presentacion
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes tarifas. :
lIL- Se deroga la resolucién RRG-6199-2006 dei 20 de noviembre de 2005.

Publiquese.-

Fernando Herrero Acosta
Regulador General

RRG-7635-2007
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ANEXO 2. Informacién disponible en https://www.recope.qo.cr/contraloria-de—servicios/

RECOPF = «

Inicio Jovvz otz e tae ooz

Contraloria de Servicios | :

++ Evaliie los servicios de RECOPE b
£Y8Ue 105 serviclos de RECOPE

Formulario para denuncias, Sugerencias, consultas o inconfermidades

Requerimientos minimos de la denuncia

Contactenos

Con gusto Je ztenderemes,
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Inicio * Contraloria do Servicion Fitmliteainozeazseizzas SEI-TETITIIC IEhezinosceritzzz o~szefa- Srzes
~HEIC - Lontalona Ss Servicios <

Formulario para presentacidn de
sugerencias, denuncias, consultas o
iInconformidades

Tize de Caz l; j

<

—
L)L
A

ARER
__J__IJJ A
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Informacion de precios vigentes disponible al publico en el enlace
recope.qo.cr/productos/precios—nacionales/tabla—precios/

RECOPE = *livese

Inicio » Productos > Precios Nacionales > 725 figeries

Precios Vigentes | -

2l Ssacnss e 8

% Conozea I3 estructura de los precios

» Conozea los precios histéricos de los combustibles
» Consulte |as resoluciones d s variaciones de precios

P
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ANEXO 4: Material informativo de la Contraloria de Servicios.

| REFINADORA
COSTARRICENSE |
DE PETROLEO

Instrumento de mejora continue

Promover el me;oramlem‘o conhnuo

e innovacién en la prestacién de los
servicios que brinda RECOPE.

QR Formulerio

T

Py ~
: Wh 8322-053 s Lunes g Viernes de 7:00
;E‘/ otsApp 832 530 S em e 2:00 pom.
— 2284-2852
\ 2284-2855 = Colie 108, Rute 32. Xm 0,
2284-2862 N Sen Froncisco de
P = Goicoechesn, Edificio
E- contraloric@recope.go.cr Hernan Garren Salczor.

N

..
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