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Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos

ARESEP _VENTANILLA IHICS

Estimada sefiora:
Informe de quejas y denuncias atendidas en el | semestre 2024.
En acatamiento a lo dispuesto en la Resolucién RRG-7635-2007 “Informe de quejas y
denuncias de los prestadores de servicios publicos regulados”, se adjunta el Informe
de quejas y denuncias de los usuarios de servicios publicos, atendidas en la

Contraloria de Servicios de RECOPE, en el periodo comprendido del 1 de julio al 31
de diciembre de 2023. Se hace entrega de manera impresa y digital.

Cordialmente,

JF[ iy !U/(/ 3 | |

Presidenta

MRC

Anexo: Informe de quejas y denuncias atendidas en el | semestre 2024.

Ce. Luis Sosa Aragén, Departamento Estudios Econémicos y Financieros
Eunice Paddyfoot Melone, Contraloria de Servicios
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.  Resumen ejecutivo

Con fundamento en la Ley 6588, Ley de Creacién de creacidon de la Refinadora
Costarricense de Petréleo, 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 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 obligacién
de los prestadores de servicios plblicos regulados, de presentar informes semestrales

de las quejas y denuncias recibidas de los usuarios, que se encueniren atendidas y

pendientes de resolucion.

Asimismo, este informe se realiza con observancia de la resolucién RE-0100-JD-2023
de las quince horas cuarenfa y cinco minutos del veintitrés de octubre de dos mil
veintitrés dictada por Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, denominada:
‘Requisifos para toda solicitud de fijacion 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 fos servicios ptiblicos 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 septiembre de 2013 y su reglamento
contenido en 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, denuncias y sugerencias del publico externo, se

procede a presentar el “Informe de quejas y denuncias de los prestadores de servicios
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publicos regulados” atendidas en el | semestre de 2024, que contempla las quejas y
denuncias presentadas por los clientes directos y transportistas, del 1° de enero al 30
de junio de 2024.

En este periodo se atendieron 12 quejas, 8 presentadas por clientes directos y 4 por
transportistas. A la fecha de presentacion de este informe, los 12 casos se encuentran

concluidos; 11 de los casos se resolvieron en menos de 15 dias habiles.

Los casos se agrupan por subdimensiones segln el asunto al que se refiera. En la
subdimension en “Instalaciones” se atendieron 4 casos, en “Atencion a la Persona

Usuaria” 4 casos, “Informacién” se atendid 1 caso y “Otros” 3 casos.

Se recomienda remitir este informe a la Direccién de Atencidon del Usuario de la
ARESEP, antes del 15 de agosto de 2024, suscrito por el titular del servicio publico o

guien 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 atencién de quejas, denuncias y sugerencias esta a cargo de la senora

Eunice Paddyfoot Melone, Contralora de Servicios. Los siguientes son los datos de

contacto:

Correo electrénico:  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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ll. Antecedentes

Los usuarios de RECOPE son los clientes directos, con guienes 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 o0 a nombre de un tercero, con el fin de retirar los productos previamente

solicitados y pagados por los clientes directos.

Segun informacidén suministrada por la Direccién Comercial de RECOPE, en el primer

semestre de 2024 ¢l nimero de clientes de RECOPE corresponde a 822.
El detalle de clientes atendidos por categoria en el primer semestre de 2024 se

presenta en [a tabla 1.
TABLA 1

RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR ACTIVIDAD EN EL
| SEMESTRE 2024

Explotacién de minas y canteras 2
Electricidad, gas y agua 3
Construccidn 17
Servicios comunales, sociales y personales 26
Agricultura, caza, silvicultura y pesca 30
industrias manufactureras 61
Transportes, almacenamiento y 192
comunicacion
Comercio al por mayor y menor 491
TOTAL 822
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fll. 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 Petréleo, S. A.
son los siguientes: refinar, transportar, comercializar a granel el petréleo Yy sus
derivados; mantener y desarrollar las instalaciones necesarias para elfo y ejercer,
en lo que le corresponda -previa autorizacién de la Contraloria- los planes de

desarroflo del sector energia, conforme al Plan Nacional de Desarrolfo.”

Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Piiblicos (ARESEP) No.
7593, publicada en La Gaceta #169 del 5 septiembre de 1996.
“Articulo 5.- Funciones
£n los servicios publicos definidos en este articulo, la Autoridad Reguladora fijard
precios y larifas; ademas, velara por el cumplimiento de las normas de calidad,
cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacién dptima, segin 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:
1) los derivados del petréleo, asfalfos, gas y naftas destinados a
abastecer la demanda nacional en planteles de distribucion.
“Articulo 33.- Justificacion de las peticiones
Toda peticion de los prestadores sobre tarifas y precios debera estar justificada.
Ademas, los solicitanfes tendran que haber cumplido con las condiciones
establecidas, por la Auforidad Reguladora, en anfteriores fijaciones o en

intervenciones realizadas en el efercicio de sus potestades antes de la peticion.
{Asi reformado por el arficulo 41 aparte a) de la Ley N° 8660 def 8 de agosfo de 2008).”
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Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios, No. 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 6rganos adscritos al jerarca
unipersonal o colegiado de las organizaciones, segin 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 fos
servicios que brindan las organizaciones.”

“Articulo 39.- Gestién ante la contraloria de servicios de la persona usuaria
de los servicios de la organizacién.

Se entendera por gestion de la persona usuaria ante la contraloria de servicios
foda 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 framitadas con
la mayor diligencia por la contraloria de servicios.

Los drganos o las unidades administrativas de cada organizacién ante la peticién
planteada por la contraloria de servicios, en el gjercicio 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 concedera
un plazo méximo hasta de cincuenta dias nafurales para responder a la
contraloria de servicios.

Una vez recibida la respuesta de la administracién, la contraloria de servicios

respondera a la persona usuaria en un plazo méaximo de diez dias habiles.
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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 iguaf o superior a las cantidades de producto segin Ia tabla 2
que a continuacion se detalla.”

TABLA 2
RECOPE
’ CONTRALORIA DE SERVICIOS
VENTAS MINIMAS POR PRODUCTO EN LITROS PARA CLIENTES DIRECTOS
SEGUN NORMATIVA VIGENTE

DECRETO DECRETO DECRETO

31257-MINAE 40081-MINAE 31478-MINAE
14 JULIO 2003 28 MAYQ 2003 18 ENERO 2017

Producto Venta minima Venta minima Venta minima
comprallitros compra/litros comprallitros

Gasolina Super 3700

Digsel 3700

Kerosene 1800

Blnker 3000

Asfalto 18900

Gasdleo 11300

Emulsion Asfaltica 11355

Gas licuado de petroleo 26400

Jef fuel 1800

AV Gas 1800

Nafta 7500

IFO 380 25000

Resolucion RRG-7635-2007. Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios piblicos regulados, del 20 de diciembre de 2007.
"El Regulador General resuelve:

.- Disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los servicios publicos
regulados por fa Autoridad Reguladora, respecto a la atencion de fas quejas
planteadas por sus usuarios y al informe que deberan remitir a este ente

regulador:
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Implementar mecanismos de informacién para que el usuario conozca
su derecho a quejarse y denunciar y tener conocimienfo de las

instancias a fas que pueden acudir.

2.- Mantener un registro de las quejas y denuncias recibidas, que cuenten

con una numeracion continua.

3.- Poner a disposicion de los usuarios, los medios necesarios para la

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

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

Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de fas
quejas y denuncias recibidas, atendidas y pendientes de afender. £n el
| semestre corresponderan fas quejas y las denuncias presentadas
durante los meses de enero a junio, el cual deberd ser presentado
antes def 15 de agosto de cada afio. 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 def
afio siguiente. En aquellos casos donde no se reciban quefas ni
denuncias dentro de esos periodos, deberéd de informarse a la
Autoridad Reguladora, de esa situacion.

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.

El titular del servicio publico, o quien ostente su debida representacion
debera 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 fo dispuesto

en los puntos 1° y 3° anteriores.
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9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en
formato digital, el cual debera ser copia fiel del primero. Incluir los datos
del encargado del proceso de atencién de quejas y denuncias, numero

telefonico, namero de fax y correo electrénico.”

“Il.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7593, la
presentacion de Jlos 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 establecié:

“(...) Los prestadores al momento de presentar las soficitudes de fijacién de
farifas, deberan estar al dia con el cumplimiento de las obligaciones
relacionadas con el informe de quejas y denuncias, requerido por este
Autoridad Reguladora en la Resolucion RRG-7635-2007 del ftreinta de
noviembre de 2007 o cualquier ofra que Ja sustituya (Articulos 14.a) y ¢), 24
y 33 Ley 7593 “Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos”).

()"

e Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de Servicios, del 02

de marzo de 2021.
“Articulo 21. De las inconformidades presentadas.
Podran gestionarse ante la Contraloria de Servicios las situaciones que a

continuacion se detallan y cualquier otra que sea de su competencia:
a) La calidad de los productos, servicios y tramites que brinda RECOPE a

sus publicos.
b) Posible afectacién a las comunidades debido a la actividad propia de

RECOPE.
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La afectacion directa de los bienes o instalaciones de |a Empresa por
parte de ferceras personas.

Las actuaciones del personal en el ejercicio de sus funciones, cuando
se estime que afectan los servicios prestados y la imagen de Ia
Empresa.”

Procedimiento para la Atencién de quejas, denuncias, sugerencias y
demas gestiones presentadas ante la Contraloria de Servicios, cédigo
PE-06-02-001.

“6.11.1 El informe semestral para ARESEP se realizara de acuerdo con
la resolucion "RRG-7635-2007 Informe de quejas y denuncias de los
prestadores de servicios publicos regulados” con copia a Presidencia y

al Departamento de Estudios Econémicos y Financieros.”
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IV. Anaélisis

Informe de quejas presentadas por los usuarios de RECOPE ante la

Contraloria de Servicios en el primer semestre de 2024

Mecanismos de informacién a disposicion del usuario.

En cumplimiento a la Ley 9158, Ley Reguladora del Sisterma Nacional de
Contralorias de Servicios, RECOPE cuenta con una Contraloria de Servicios
adscrita a la Presidencia, la cual es responsable del proceso de gestion de quejas

y denuncias y sugerencias de los usuarios ante la Administracién.

lLas personas interesadas pueden acceder a la Contraloria de Servicios,
ingresando al sitio web de RECOPE www.recope.go.cr, desde la pantaila

principal. Este apartado contiene, entre otras cosas, los requerimientos minimos
para la presentacién 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 atencidn al pGblico 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 presentaciéon 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,
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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.

Registro de las quejas y denuncias recibidas.

De cada caso recibido se mantiene un expediente electrénico, enumerado de
forma consecutiva e irrepetible, que incluye el afio al que corresponde, en este se
registra toda la informacién relacionada con la gestién, desde la 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 electronicos. Estos casos se han identificado con la sigla
USP (Usuario de Servicio Pdblico) y el nGmero de acuerdo con el orden

cronolégico de recepcion.

Medios para la recepcion de quejas y denuncias de los usuarios.
Las gestiones se reciben de forma fisica (presencial), telefénica y electrénica a la

direccién de correo electronico contraloria@recope.go.cr, mediante el Formulario

para la presentacion de quejas y denuncias, ubicado en el sitio web de RECOPE

en &l enlace hitps://www.recope.go.cr/contraloria-de-servicios/.

Los numeros telefonicos disponibles para acceder a la Contraloria de Servicios
son: 2284-2700, extensiones 2852, 2855 y 2862. Se cuenta ademas con el
teléfono celular 8322-0530 para la atencién de llamadas y ia aplicacion WhatsApp

y un recoiector tecnolégico de denuncias (QR).
Respuesta a los usuarios sobre las quejas y denuncias presentadas.

Conforme al “Procedimiento para la atencién de guejas, denuncias, sugerencias y

demas gestiones presentadas ante la Contraloria de Servicios de RECOPE”
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(PE-06-02-001), los casos recibidos fueron remitidos mediante nota a los titulares

subordinados para su atencion y resolucién.

Segun lo establecido en el articulo 43 de Ia Ley 9158, Ley Reguladora de las
Contralorias de Servicios, una vez recibida la respuesta del titular subordinado
que atiende la gestion, ia 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 méximo de 50 dias naturales.

Tomando en cuenta la fecha de recepcion de la gestion, hasta la respuesta al
usuario, de los 12 casos atendidos, 11 se resolvieron entre 0 y 15 dias y 1 caso
en 30 dias debido a que el titular subordinado solicitd una ampliacion del plazo por

la complejidad del caso. Esta informacion se presenta en el grafico 1.

GRAFICO1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS )
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES
EN EL | SEMESTRE 2024

10

[

De Oy 5 dias De 6z 15 dias Mas de 15 dias

DURACION
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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 granei 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 primer semestre de 2024 se atendieron en la Contraloria de Servicios 12
casos, 8 fueron presentados por clientes directos y 4 por transportistas, tal y como

se muestra en el grafico 2.

GRAFICC 2
RECOFE
CONTRALCRIA DE SERVICIOS
CASCS ATENDIDOS PAR TIPC DE USUARIO
EN EL: SEMZETRE 2024

Transportistas 4

Cligntes

0 2 4 & 8

# casos

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 Planificacién Nacionai y Politica
Econémica (MIDEPLAN), las gestiones sobre calidad del servicio se agrupan en

las siguientes dimensiones:
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Tramitologia y gestidén 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 se atendieron en este semestre 0 casos.

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 dimensidn se recibieron 4 casos en este

semestre.

Atencién 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 felefénica. En esta dimensién se atendid en este semestre 4

Casos.

Informacion
A esta dimensidén corresponden los casos relacionados con la claridad,

actualidad y oportunidad de la informacién brindada a los clientes y usuarios,
en diferentes medios como, el sitic web de la Empresa, notificaciones a los

clientes y solicitudes de informacién especifica. En esta dimension se

recibid 1 caso.

Uso inadecuado de recursos de la Empresa
A esta dimensién 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 recibid ningln caso en este semestre.
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vi. Otros
En esta dimensién se incluyen los casos que no estan contemplados en las

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

semestre.

En el Gréafico 3 se presenta el nimero de casos atendidos en cada dimension por tipo

de usuario, clientes directos y transportistas.

GRAFICG 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASCS ATENDIDOS POR SUBRDHIENSION POR TIPS DE USUARID

EN EL | SEMESTRE DE 2024

Instalaciones

Atencion a la
persona usuaria

Subdimension

Informacion

Otros

#: Clientes directos  # Transportistas

7. Detalle de los casos atendidos por dimensidn.
En la Tabla 3 se presentan los casos atendidos identificados con el cédigo del

expediente y el motivo de la queja, tipo de cliente y subdimension.
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TABLA 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS i
CASOS ATENDIDOS POR DIMENSION
N° USP TIPO DE L e ol TIPO Gl
CASO|'caso | ~  ASUNTO | Gjgnte | SUBDIMENSION
- Supuesto faltante de combustible y -
4
1434-2024-usp1_|1434 1QUSIB i de devolucion de producto Cliente Otras
. Falta de instalacion y capacitacion del . .
1435.2024-Usp2 | 1435 |Quefa | e Petroweb Cliente Informacion
Problema por el desorden en las filas de Atencié i
1436 |Queja entrada en las terminales Ef Alto y La Cliente enclon a fa persona
1436-2024-USP3 Garita usvarna
Contra del sefior Omar Walifail Bryan por Atencién a la persona
1438 [Queja la mala calidad del servicio que brinda, Transportista enconatap
1438-2024-USP4 Terminal La Garita usuana
- Queja por hueco en el puesto de entrada y . .
1451-2024-USP5 1451 | Queja salida de cisternas Terminal La Garita Transportista | Instalaciones
- Queja por hueco en el puesto de entrada y . .
1452-20240spg  |1452 |QUEB | s de cisternas Terminal La Garita | 172nsportista | Instalaciones
. Por la aparente presencia de sedimentos .
1459-2024-USP7 1458 |Queja en la gasolina super y plus 91. Cliente Otro
. Queja por supuesta persecucion del Oficial . Atencién a la persona
1463-2024-USP8 1483 Queja de Seguridad Terminal Barranca. Transportista usuaria
Queja por las condiciones de los clientes
. para el gaseo de [as aeronaves en la . Atencién a la persona
1485 [Queja Terminal Aeropuerto Daniel Oduber Quirds Cliente usuaria
1465-2024-USP9 {Liberia}
* Filas en Barranca seguridad iluminacidn,
senalizacién en los diferentes planteles de
RECOPE
* Queja por rack de diésel de la Terminal
Barranca fuera de
1466-2024-USP10 [1466 |[Queja servicio Cliente Instalaciones
Supuesta venta de diésel gue se encuentra
1471-2024-USP11 1471 | Queja confaminado con agua Cliente Otro
Terminal Moin Rack 5 Moin sin funcionar o
1472-2024-USP12 {1472 |Queja que vuelve mas lenta la carga Cliente Instalaciones

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

su solucion.

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

medidas aplicadas por la Administracion para su solucion.
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e Instalaciones (4 casos)

En esta subdimension se recibié una queja por:

1} Queja por hueco en el puesto de entrada y salida de cisternas
Terminal La Garita.

El 10 de abril del 2024 un transportista por medio del WhatsApp interpuso
una queja sobre un hueco localizado en la entrada de la Terminal La
Garita, y que ese mismo dia, cuando salia con la carga su vehiculo sufrié
un dafno al pasar por el mencionado hueco.

Por medio del oficio P-CS-0049-20224 del 11 de abril del afio en curso se
remitié el asunto a la jefatura del Departamento de Distribucién Pacifico y
mediante el oficio DCPa-0118-2024 del 17 de abril del 2024, se rindi6 el
respectivo informe indicando que el hueco ya habia sido reparado. Por lo
anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado al
denunciante por medio del oficio P-CS-0061-2024 del 22 de abril del 2024.

2) Queja por hueco en el puesto de entrada y salida de cisternas
Terminal La Garita.

Al igual que la queja anterior el 10 de abril del 2024, por medio del
WhatsApp de esta Contraloria sobre un hueco a la salida de la Terminal La
Garita e informa que a uno de sus comparieros se le quebrd un resorte del

tanque.

Por medio del oficio P-CS-0050-2024 del 11 de abril de 2024, se remitié el
asunto al titular subordinado, quien por medio del DCPa-0119-2024 del 17
de abril del 2024, rindié el respectivo informe indicando que el hueco ya
habia sido reparado, por lo que este asunto se tuvo por atendido, siendo
comunicado al denunciante por medio del oficio P-CS-0062-2024 del 22 de

abril del 2024.
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3) Filas en Barranca seguridad iluminacién, senalizacion en los
diferentes planteles de RECOPE y queja por rack de diésel de la
Terminal Barranca fuera de servicio.

El 23 de mayo del 2024, por medio del WhatsApp de esta Contraloria se
recibe queja sobre en la que se sefala que los agremiados de ATRANSE
que cargan en la Terminal Barranca externaron su malestar debido a que el
sabado 18 de mayo del afio en curso, amanecieron con la noticia de que
sélo los choferes que tuvieran el pedido pagado podian anotarse en la lista.
Que muchos llegaron desde el dia anterior y no los dejan anotarse y los
sacan de la fila si no hay un reporte del dinero depositado y el Oficial de
Seguridad les indicd “sin plata no hay fila”. Que les gustaria saber si hay un
procedimiento o circular ya gue lo que obtuvieron fue un documento que no
tiene fecha ni firma, que tampoco habla de la condicion de anotarse en la
lista. La situacién apuntada también esta ocurriendo en la Terminal Moin.
Ademés, sefiala que los agremiados de ATRANSE que cargan en la
Terminal Barranca externaron su malestar debido a que el rack de diésel se
encuentra fuera de servicio por falta de personal, situacion que afecta el
servicio y la imagen de RECOPE.

Por medio de los oficios DCO-0179-2024 del 06 de junio del 2024 y el oficio
DCPa-0174-2024 del 04 de junio del 2024, los titulares subordinados
rindieron los respectivos informes, indicando las acciones correctivas a
seguir. A los cuales la Contraloria dio el seguimiento correspondiente hasta
el efectivo cumplimiento. El caso se da por atendido y fue notificado al
cliente por medio del oficio P-CS-0125-2024 del 13 de junio del 2024.

4) Terminal Moin Rack 5 Moin sin funcionar lo que vuelve mas lenta la
carga.

El 23 de mayo del 2024, por medio del WhatsApp de esta Contraloria se
recibe queja en la que se sefiala que el rack N°5 de la Terminal Moin se
encuentra fuera de funcionamiento, Io que hace que la carga se vuelva lenta.

Por medio del oficio P-CS-0098-2024 del 29 de mayo del ano en curso, se
remite el asunto a la Jefatura del Departamento Distribucién Caribe, quien a
través del oficio Dca-0173-2024 del 04 de junio del 2024, indica que, si es
cierto que el rack se encuentra fuera de servicio, porque se estaban pintando
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los tanques de distribucion, por lo que se tuvo que utilizar los tanques de
proceso, cuya tuberia no llegaba hasta el mencionado rack, pero que eso no
estaba afectando la carga, ya que se estaba atendiendo a los transportistas
dentro del horario establecido y que los trabajos concluian en un mes. Por lo
anterior, se dio por atendido este asunto, siendo notificado al cliente por
medio del oficio P-CS-0125-2024 del 13 de junio del 2024.

e Atencioén a la persona usuaria (4 casos).

En esta subdimensién se recibié una queja por:

1)

Problema por el desorden en las filas de entrada en las terminales El
Alto y La Garita.

Los dias 09 y 15 de febrero del 2024, varios clientes sefialaron que en las
Terminales de El Alto y La Garita cada vez que se van a dar alzas en el
precio de los combustibles, se genera desorden en las filas de ingreso a las
mencionadas instalaciones, debido a que hay clientes que cuentan con
mayores recursos que envian vehiculos particulares y cisternas ajenos a esa
actividad comercial, a guardar espacios, afectando a otros clientes.

Por medio del oficio P-CS-0016-2024 del 16 de febrero de! afic en curso, se
remiti6 este asunto a la Direccion Comercial, la cual por medio del oficio
DCO-0056-2024 del 23 de febrero del 2024, informé que partir del 12 de
marzo del presente afio se iba a implementar un sistema de ingreso
mediante fichas fisicas en la Terminal de Moin, partiendo del principio de
que se debe contar con saldo para soportar la compra de producto.

Desde finales del afio 2023, el acceso a la Terminal El Alto, se implemento
un sistema de fichas regulado por el inspector de patio, junto a la
demarcacién de un punto de inicio de fila. Dicho sistema, a la fecha ha
producido un cambio efectivo durante los cambios de precio, que en el corto
plazo se espera oficializar. De considerarse exitosas estas practicas se
estan exirapolando a las otras Terminales, iniciando con La Garita
considerando sus condiciones particulares.

Con base en lo expuesto el caso se da por atendido y fue notificado al
cliente por medio del oficio P-CS-0024-2024 del 23 de febrero del 2024.
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Contra del sefior Omar Wallfall Bryan por la mala calidad del servicio
que brinda, Terminal La Garita.

El 21 de febrero de 2024 las 15:14 horas, en el celular asignado a esta
Contraloria de Servicios, se recibié una queja por parte de un transportista
en contra de un trabajador de RECOPE, que en apariencia durante la
jornada se notaba desconcentrado, se despista y no toca el botén de inicio
de la carga, lo cual genera atrasos en el servicio.

Por medio del oficio P-CS-0019-2024 del 22 de febrero del afio en curso se
remite el asunto al titular subordinado, quien por medio del oficio DCPa-
0067-2024 del 26 de febrero del presente afio, indicé que debido a la
atencién de las descargas en Puerto Caldera, los funcionarios que se
guedan en las terminales de distribucion de combustibles han tenido que
trabajar horas extras, lo cual puede estar afectando al trabajador, por lo que
se tomaron las acciones correctivas, para que este tipo de situacidon no se

repita.

Asi las cosas, el caso se da por atendido. siendo notificado al cliente por
medio del oficio P-CS-0026-2024 del 26 de febrero del 2024.

Queja por supuesta persecucion del Oficial de Seguridad Terminal
Barranca.

El sdbado 27 de abril del 2024, al celular asignado a esta Contraloria de
Servicios, se recibid una queja en contra de un oficial de seguridad de la
Terminal Barranca por presunta persecucién en contra de un transportista e
incumplimientc de la normativa de RECOPE relacionada con la vestimenta de

los choferes de cisternas para ingresar a las terminales.

Por medio del oficio P-CS5-0072-2024 del 29 de abril de 2024, se trasiada el
asunto a la jefatura del Departamento de Proteccidn de Bienes Mediante PB-
0225-2024 del 10 de junio del 2024, quien realizd las investigaciones del caso y
tomé las medidas correctivas correspondientes.

Con base en lo expuesto el caso se da por atendido, siendo notificado al
gestionante por medio del oficio P-CS-0119-2024 del 11 de junio del 2024.
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Informacion (1 caso).

En esta subdimensién se recibieron quejas por los siguientes motivos:

1)

Falta de instalacion y capacitacién del sistema Petroweb.

Los dias 09 y 15 de febrero del 2024, se recibié queja por parte por parte de
varios clientes de la Camara de Empresarios del Combustible que adujeron
que RECOPE cuenta con una excelente herramienta denominada Petroweb,
que facilita el proceso de compra de productos. Anteriormente, la Empresa
enviaba personal a instalarle a los usuarios el mencionado sistema,
impartiendo la respectiva capacitacion. Sin embargo, en la actualidad ese
servicio no se esta brindado, por una parte, de ellos no cuentan con el
sistema y otros lo tienen instalado, pero no saben cémo utilizarlo, por lo que
solicitan que se valore la posibilidad de retomar esa practica.

Por medio del oficio P-CS-0015-2024, se trasladd el asunto a ila Directora
Comercial de la Direccion de Distribucion, quien por medio del oficio DCO-
0052-2024 del 20 de febrero del 2024, informé que el sistema se encuentra
habilitado y en funcionamiento.

En caso de que algin cliente esté interesado en su uso, solamente debe
coordinar previamente con el Departamento de Gestién de Ventas la
creacion de un usuario administrador. El sistema no requiere de instalacién
previa, su acceso esta disponible a través del portal web empresarial
(https:/fwww.recope.go.cr/servicios/venta-de-productos/). Es  importante
aclarar que no es una aplicacién que requiera instalacion, sino una facilidad

disponible via internet.

Adicionalmente, dicha Direccién tiene a disposicion de todos los usuarios un
video de induccion para el uso del sistema, el cual se encuentra disponible
en el portal web. Sin embargo, en caso de que algun cliente requiera
capacitacién adicional o necesite evacuar cualquier duda se podian
coordinar sesiones de capacitacién virtual, en las cuales se hace una
demostracion de la herramienta y sus funcionalidades.

Con base en lo expuesto, se dio por atendido el presente caso, siendo
notificado al representante legal de la mencionada camara por medio del
oficio P-CS-0031-2024 del 23 de febrero del 2024.
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e Otros (3 casos).

En esta subdimension se recibieron quejas por los siguientes motivos:

1)

2)

Supuesto faltante de combustible y solicitud de devolucién de
producto.

Los dias 30 de enero y 14 de febrero del 2024 se reciben quejas pues
aparentemente, en las fechas sefialadas el cliente compré determinada
cantidad de gasolina regular, gasolina stper y diésel. Sin embargo, sefala
que hubo problemas en la Terminal Moin y casi no pudieron cargar. Ademas,
sefala que las chapas venian bajas y que el chofer informé que el jefe de
patio le habia dicho que por la hora no se podia hacer nada, por lo que podia
reclamar al dia siguiente. Y manifiesta que su pretension es que se le
repongan los centimetros faltantes de combustible.

Por lo anterior, por medio del oficio P-CS-0014-2024 del 14 de febrero de
2024, se remitié el asunto a ia jefatura de Distribucién Caribe, quien por
medio del oficio Dca-0042-2024 del 22 de febrero del 2024, informé que en
los resultados obtenidos en ambos sistemas no se detectaron
inconsistencias en los datos que avalen diferencias entre lo que se cargd en
contraposicion con lo facturado, aunado a esto nuestros equipos estan
calibrados y certificados. Cabe destacar que no se han tenido otras quejas
por parte de los clientes en el sentido mencionado.

Con base en lo anterior, se da por atendido e! caso, siendo notificado al
cliente por medio del oficio P-CS-0021-2024 del 22 de febrero del 2024.

Por la aparente presencia de sedimentos en la gasolina super y plus 91.

El 22 de abril del 2024, por medio de correo electronico, se recibe queja de
un cliente por la aparente presencia de sedimentos en la gasolina stper y

plus 91.

Por lo anterior, por medio del P-CS-0063-2024 del 22 de abril del 2024, se
remitié el asunto al Jefe de Distribucion Caribe, quien a través del oficio Dca-
0124-2024 del 30 de abril del 2024, el Departamento Distribucién Carbe
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informd que RECOPE aplicé los siguientes controles para asegurar la calidad
del producto:

o Proceso de calidad en el certificado de ambos productos

Para el tanque de gasolina regular se utilizé el certificado de calidad
1702M24 y para la gasolina slper el certificado calidad 1912M24 ambos
analizados en el Laboratorio institucional el dia que se presentd la queja del
cliente, estos procesos de certificacién hacen que el producto cumpla con los
estandares de calidad donde se verifican diferentes presencias de
contaminantes incluyendo particulas de cualquier tipo.

o Filtrado de productos en las lineas de ventas

Ambos productos contienen tres puntos de filtrado, uno en la bomba
principal, uno en la linea principal de ventas y otro filtro en cada linea que
alimenta los brazos de carga, de lo anterior diariamente se verifica presion
residual para verificar si hay presencia de saturacién por particulas.

o Pruebas de rutina visual y de calidad

Adicionalmente se tienen pruebas visuales por los operadores donde revisan
fa existencia o no de particulas u otro aspecto del producto, ademas se
toman muestras para enviar analizar la calidad del producto durante las
ventas. "Muestreo de camiones cisterna para producto limpio" (PF-11-03-
004).

o Marchamo colocado por parte del cliente

Segun el instructivo “Instructivo para la carga de producto limpio” PF-11-03-
003 el cliente es quien coloca el marchamo validando que la carga esta
correcta. St hay inconformidad del producto se procede a utilizar el
“Instructivo de Producto no Conforme PF-11-02-001" por lo que sera
atendido de forma inmediata para solventar el requerimiento.
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En resumen, no se tienen elementos que nos permitan identificar alguna
causa dentro de nuestros procesos que fundamente una contaminacion de
los productos mencionados, aunado que una vez que el cliente se retira de
las instalaciones de la empresa no tenemos injerencia situacional que
podamos referir para la causa del reclamo.

Con base en lo expuesto, el caso se da por atendido, siendo notificado al
cliente por medio del oficio P-CS-0078-2024 dei 05 de mayo del 2024.

Supuesta venta de diésel que se encuentra contaminado con agua.

El 28 de mayo de 2023, se recibe denuncia por la supuesta venta de diésel
contaminado con agua.

Por lo anterior, a través del oficio P-CS-0097-2024 del 29 de mayo del 2024,
se traslad6 el asunto al Jefe de Distribucion Caribe, quien por medic del
oficio Dca-0174-2024 del 07 de junio del 2024, el Departamento Distribucion
Caribe informa que efectivamente existen mecanismos que reducen el riesgo
que la venta se efectle con contaminante de agua tales como; “a) Los
certificados de calidad emitidos por el laboratorio para verificar el cumpliendo
con normativas donde se asegura que el producfo no contiene agua. b)
Pruebas visuales para determinar presencia de agua directamente del rack
de carga y c) Pruebas de rutina que son analizadas en el laboraforic de
calidad de las muestras de los racks de carga’.

Adicionalmente agrega que el vehiculo es revisado antes de ir a los racks de
carga, existe un encargado (Pinchador) de verificar cada compartimento,
esto para determinar gue no contenga ningln tipo de producto de modo que
se encuentre el compartimiento completamente vacio.

De lo anterior cabe destacar que el cliente es quién coloca los marchamos
que garantizan la satisfaccién del producto, una vez el cliente se retira de las
instalaciones de la empresa no tiene control de las condiciones ajenas que

puedan variar los productos entregados.

Por lo anterior, se desprende que es muy poco probable que la
contaminacion aludida fuese causa de la venta del producto por parte de
RECOPE, puesto que se cuenta con los mecanismos necesarios para
asegurar que el producto vendido se realice en optimas condiciones de
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calidad, lo cual inclusive es verificado por la persona compradora quien
recibe conforme el producto antes de abandonar las instalaciones de
RECOPE, y que es asegurado mediante la colocacién de los marchamos
correspondientes.

El caso se da por atendido y fue notificado al cliente por medio del oficio
P-CS-0112-2024 del 10 de junio del 2024.

9. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe 12 estan concluidos, tal y como se

presenta en el grafico 4.

GRAFICO £
RECQFE
CONTRALORIA DE SERVICICS
ESTADO DE LOS CASSS ATENDIDOS
EN EL 1 SEMESTRE 2024

En proceso

Estado

12

Concluidos
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V. Conclusiones

Durante el primer semestre de 2024, la Contraloria de Servicios atendié un total
de 12 quejas de usuarios del servicio plblico, de las cuales 8 fueron presentadas

por clientes y 4 por transportistas.

Todas las quejas recibidas fueron canalizadas a los fitulares subordinados
correspondientes dentro de la estructura organizativa, con el propésito de

impiementar medidas correctivas y preventivas destinadas a evitar su reincidencia

en el futuro.

Las quejas recibidas se distribuyeron en los siguientes subdimensiones:
Instalaciones con 4 casos; Atencidon a la Persona Usuaria con 4 casos;
Informacién con 1 caso y Otros con 3 casos. No se recibieron quejas en las

subdimensiones tramitologia y gestién de procesos y uso inadecuado de los

recursos de la Empresa.
Hasta la fecha de este informe, se han concluido los 12 casos recibidos.

De los casos ya concluidos, 11 fueron resueltos en un plazo igual o inferior a 15

dias y solo 1 caso superior a los 15 dias debido a que el titular subordinado

solicitd una ampliacion del caso por la complejidad del asunto.
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VI. Recomendacion

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

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

VII. Responsable

Eumce\ﬂaddﬁfoot Melone
Contralor;akdeLSemcms

Aprobado por:

Karla
Presidenta
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VIII. Anexos

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

Material informativo a disposicién de clientes.
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Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007

{aresep

)
\v/ AUTORIDAD RICULASGSRA

4.- Dar respuesta por escrito al quejoso 0 denunciante, dentro de un plazo de
diez dias habiles posteriores a la presentacion de la queja o la denuncia, de lo
cual debera quedar evidenda.
5.- Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de Ias quejas v
denuncias recibidas, atendidas y pendientes de atender. Fn el | semestre
corresponderan las quejas v las denuncias presentadas durante los meses de
enero a junio, el cual deberd ser presentado antes del 15 de agosto de cada
afo. En el Il semestre comesponderan las quejas v las denuncias presentadas
durante los meses de julio a diciembre. &l cual deberi ser presentado antes del
15 de febrero del afio siguiente. En aquellos casos donde no se reciban quejas
ni denuncias dentro de esos periodos, deberd de informarse a fa Autoridad
Reguladora, de esa situacion,
6.- Induir dentro del informe de quejas v denuncias, un analisis critico sobre las
razones que oniginan las quejas de mayor incidencia y las medidas corectivas a
implementar por el operador del servicio.
7.- El titufar del servicio pablico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir e informe de quejas y denuncias.
8.~ Remitir a mds 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°
¥ 3° anteriores.
9.- Presentar ante fa Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato
digital, el cual debera ser copia fiel del primero. Incluir los datos del encargade
del proceso de atencion de guejas v denuncias, nimero telefonico, nimero de
fax v correo electrdnico,
II.- De conformedad con lo dispuesto en el articulo 33 de ta Ley 7593, la presentacidn
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisiblidad para
el ramite de las solicitudes tarifas.
HlL- Se deroga la resolucién RRG-6199-2006 del 20 de noviembre de 2006.

Publiguese.-

Fernando Herrero Acosta
Regulador General

RRG-7635-2007

de sus qusjas y denuncias v los formularios para gque éstos presenten sus
inconformidades.
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ANEXO 2. Informacién disponible en hitps://www.recope.go.cr/contraloria-de-servicios/

RECOPE = «

» Evalie les ssrvicigs de RECOPE

+ Fermudarle fara denuncias, sugerencins, consuitas o incorformidages

Requerimientos minimos de la denuncia

Contactencs

Con guste [ atzndaremss.
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Formulario para presentacion de
sugerencias, denuncias, consultas ©
inconformidades

Fochng de tngrese * - -
I: o 333 D‘I
Harz
c]
- )
iz e Cas . i - j
I— Ble I3II4 2% LI VI
Tipa de U
l—=1ﬂ:f 242244 30 RaTEA h I
= |
L= | £
< £
I::- - |
[ |
E |
= 1
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Anexo 3. Informacién de precios vigentes disponible al puablico en el enlace

hitps:.//www_recope.qo.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/

RECOPE = « ETY

Injcio > Productas ; Precjos Nacongles » Prerost femias

Precios Vigentes

» Lonozea I3 estrsctura de los precios
» £onozea los precios histéticos de les combustibles
» Consultaizs resofuciones de |25 variasiones de precios

FUDNSECIIN v VIgES

iliozans e Baozia Ne 82 3811 42 Msye 38 2008 Camuiz 0 rusno Unice Rige 2panir g 12 02 hayn oe

2t s E3tanones ds Samipy

Bl movienso
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ANEXO 4: Material informative de la Contraloria de Servicios.

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumente de mejora continua

Sus aportes nos ayudan a mejorar
nuestros servicios.
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SUS 30riES SON MmUY iMpartantes, PEMTifanss COnaoer su percaeion
sobre nuestros senvicos:

Fecha;

3. Dependentiz vistadz:

2. Funcionanio que I atendid:

. Crato recivido fue;

el

Muybueno[ ) Buenc { F Muymelo! | Melo[)

(

. Hlitempo de atencidn fus:

L

Muybusno{ } Bueno { } Muymalo{ ) Malo{ )

j23)

< Se resglvig satisfzcioniamente su gestién?
S0 Nel)

;Por que?

[}

FAecomendaciones sobre of senicic:

Para comunicamos con usted por favor suminisire los sigwentes
gatos:
Nombre:
Céduiz:
g electronico:
Teléfono:

La informacién brindada se trataré en forma confidencial
Deposits esta bofeta en el buzdn de fa Contraloria de Servicios
Estamos para servirle
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OPE

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

Instrumento de mejora continua

lo que usted t
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Cartreloria de Senvicios es una dependencia que buscale meor
ontinuz de s servicios; mediante ¢ araliss delas causss que
originah inconformidades de fos dientes se identiican los procesos,
tramutes y servicios que requieren ser atendidos con prordad pare
aglizary mejorer la atencicn & cliente.

;Quienes pueden acudir a fas

Contralorias de Servicios?

Los cliertes directos, transporfistas, vecinos e sus instalzciones y
publico en general. que e alouna forme se sientan afectzdos porfa
axtividad que realiza RECOPE pueden presentar sus qugias deruntias
0 Sugerencias ants la Contralaria de Servicics, medianie los diversos
medios disporbles:

BE =S

Teléfono  Fax  Comeo  SitioWeb Personal

Esimpartente reconocer b3 diferenciz entre queses, denunciay
SUQErEnCias.

3

o)

Los Tirulares Subordinados que reciban para Su resolucidn los casos
remilices per s Contraloria de Senvicios, deberdn realizar una investigacian
exhausiva considerands los siuieies elementas

. Analizar e invesiigar fzs causas y consecuencias de los hechos
denunciados v 1 afectacion e los servicios que brnda fa Empresa a sus
chentes, a las comunidades v 2 2 magen mstitucioral Cuando la
situacicn o ament, se deberdn tomar scciones inmediatas con el fin de
exitar una mayor afectacion 2 los clientes, Lisuzrios y publicos de
ALCoPE

% Analizar el proceso de forma integral y realizar las acciones nacesarias
para evitar la recumencia de situaciones similares, tales como: revision de
medidas de conirel intemo, modificasitn de procedimientos, plandficacion
de acciones ¢ inversiones necesanas a futuroy su incomeracion en los
plangs anuales operatives.

2

3, Comunicara k Contraloda de Senvicins &n &l plazo establecidn de cinco
dias habiles, sobre [2s acciones realizadas 0 medidzs que se adoptardn
para selucloner de foma integral b situacian que generd 2 qusjs,
denuncia 0 sugerencia y et Fempo estimado de ajecucion, Asf mismo,
deberd comunicar cuzlquier motivo de relraso en fss acciones
olansicadas y cuandn éstas hayan sido ejecutadas, documentando lo
realizado mediante informes, fotografas, notas u olros.

. Cuando el titular subordinado determing & mcumplimeento de &
riomaiva vigente por parte de akgin funcionano de i Empresa, debera
actuar conforme 2o estipulads en el ségimen discipinano.

Suministrar oportunamente [a infomnacid, apoyoy ROFSeS solicitados
poria Contraiona de Senvicios para fines de Su competencia.

L.

w

& Por ningln mativo tomarén represalias contra s persenas
denunciantes; los efecios de cuslguier represzlia que se comprueDe e
teafice a7z el interposicion de una denuncia ante i Administracidn,
serdn revertids contra Ja persona que fas emprenda, mediante [é
realizzcion de los procedimientos disciplinarios que procedany iz
apicacion de las sanciones pertinentes.

&
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