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. Resumen ejecutivo

Con fundamento en la Ley N.° 6588, Ley de Creacién de creacién de la Refinadora Costarricense
de Petrdleo, 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 requlados”
(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 Publicos y revision
del cumplimiento de las obligaciones legales de los prestadores de los servicios publicos en las
fijaciones tarifarias de oficio ordinarias y extraordinarias”.

Lo anterior, en concordancia con la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de
Servicios, 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 la Contraloria de
Servicios de RECOPE, es el area encargada del proceso de atencidon 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 Il semestre de 2025, que
contempla las quejas y denuncias presentadas por los clientes directos y transportistas, del 1°
de julio al 31 de diciembre del 2025.

En este periodo se atendieron 7 quejas, 2 presentadas por clientes y 5 presentadas por
transportistas. A la fecha de presentacion de este informe todos los casos se encuentran
concluidos.

Los casos se agrupan por subdimensiones segun el asunto al que se refiera. En la subdimension
en “Instalaciones” se atendieron 1 casos, en “Atencion a la Persona Usuaria” se atendieron 4
casos y en “Tramitologia y gestién de procesos” se atendieron 2 casos.

Se recomienda remitir este informe a la Direccidon de Atencion 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.
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Estar al dia en la presentacion de este informe forma parte de los requisitos de admisibilidad para
el tramite de las solicitudes tarifarias ante ARESEP.

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

Correo electronico: eunice.paddyfoot@recope.go.cr, juanc.fonseca@recope.go.cr
contraloria@recope.go.cr

Portal web: WwWw.recope.go.cr
Formulario de denuncias (link): Formulario para presentar denuncias, sugerencias, consultas o
inconformidades

Teléfonos: 2284-2852, 2284-2855, 2284-2862, 2284-4517
Celular y WhatsApp: 8322-0530
Apartado postal: 4351-1000 San José
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II. Antecedentes

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

Segun informacion suministrada por la Direccion Comercial de RECOPE, en el segundo
semestre de 2025 el niumero de clientes de RECOPE corresponde a 816.

El detalle de clientes atendidos por categoria en el segundo semestre de 2025 se presenta en la
tabla 1.

TABLA 1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DISTRIBUCION DE CLIENTES POR ACTIVIDAD EN EL
[ SEMESTRE 2025

Establecimientos Financieros, Seguros, Bienes, Inmuebles 1
Electricidad, gas y agua 2
Explotacion de minas y canteras 2
Construccidn 16
Servicios comunales, sociales y personales 21
Agricultura, caza, silvicultura y pesca 1
Industrias manufactureras 64
Transportes, almacenamiento y comunicacion 176
Comercio al por mayor y menaor 203
TOTALES 816
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lll. Normativa aplicable

Ley que Regula a la Refinadora Costarricense de Petroleo (RECOPE), N.° 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 y sus derivados;
mantener y desarrollar las instalaciones necesarias para ello y ejercer, en lo que le
corresponda -previa autorizacion de la Contraloria- los planes de desarrollo del sector
energia, conforme al Plan Nacional de Desarrollo.”

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

“Articulo 5.- Funciones

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

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

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

ley. Los servicios publicos antes mencionados son: (...)

d) Suministro de combustibles derivados de hidrocarburos, dentro de los que se incluyen:
1)  los derivados del petrdleo, asfaltos, gas y naftas destinados a abastecer la

demanda nacional en planteles de distribucion.

“Articulo 33.- Justificacion de las peticiones

Toda peticion de los prestadores sobre tarifas y precios debera estar justificada. Ademas,
los solicitantes tendran que haber cumplido con las condiciones establecidas, por la
Autoridad Reguladora, en anteriores fijaciones o en intervenciones realizadas en el
ejercicio de sus potestades antes de la peticion.

(Asi reformado por el articulo 41 aparte a) de la Ley N.° 8660 del 8 de agosto de 2008).”

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 6rganos adscritos al jerarca unipersonal o
colegiado de las organizaciones, segun las estipulaciones previstas en el articulo 12 de la
presente ley, a fin de promover, con la participacion de las personas usuarias, el
mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los servicios que brindan las
organizaciones.”

“Articulo 39.- Gestion ante la contraloria de servicios de la persona usuaria de los
servicios de la organizacion.
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Se entendera por gestién de la persona usuaria ante la contraloria de servicios toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacién respecto de la forma
o contenido en la que se brinda un servicio.

“Articulo 43.- Plazos para el tramite de gestiones en la contraloria de servicios.

Las gestiones interpuestas por las personas usuarias deberan ser tramitadas con la mayor
diligencia por la contraloria de servicios.

Los 6rganos o las unidades administrativas de cada organizacion ante la peticion planteada
por la contraloria de servicios, en el ejercicio de sus funciones, deberan responder ésta en
un plazo maximo de cinco dias habiles, excepto en los casos en que la resolucion de la
gestion sea de una mayor complejidad, se concedera un plazo maximo hasta de cincuenta
dias naturales para responder a la contraloria de servicios.

Una vez recibida la respuesta de la administracion, la contraloria de servicios respondera
a la persona usuaria en un plazo maximo de diez dias habiles.

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 continuacion
se detalla.”

TABLA 2

RECOPE

CONTRALORIA DE SERVICIOS

VENTAS MINIMAS POR PRODUCTO EN LITROS PARA CLIENTES DIRECTOS
SEGUN NORMATIVA VIGENTE

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

Producto Venta minima Venta minima Venta minima
comprallitros comprallitros comprallitros

Gasolina Super 3700

Diésel 3700

Kerosene 1900

Bunker 3000

Asfalto 18900

Gasodleo 11300

Emulsion Asfaltica 11355

Gas licuado de petroleo 26400

Jef fuel 1800

AV Gas 1800

Nafta 7500

IFO 380 25000
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Resolucion RRG-7635-2007. Informe de quejas y denuncias de los prestadores de
servicios publicos regulados, del 20 de diciembre de 2007.

“El Regulador General resuelve:

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

1.-

Implementar mecanismos de informacion para que el usuario conozca Su
derecho a quejarse y denunciar y tener conocimiento de las instancias a las
que pueden acudir.

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

numeracioén 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 habiles 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
ano. 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 anio 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 analisis 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 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 atencion de quejas y denuncias, numero telefénico, nimero de fax
y correo electrénico.”
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“Il.-  De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley N.° 7593, la presentacion
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad
para el tramite de las solicitudes tarifarias.”

° Resolucion RE-0100-JD-2023 de las quince horas cuarenta y cinco minutos del
veintitrés de octubre de dos mil veintitrés, que en lo interesa en la parte dispositiva
establecio:

“(...) Los prestadores al momento de presentar las solicitudes de fijacion 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 la
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 Publicos’). (...) *

° Reglamento Interno de Funcionamiento de la Contraloria de Servicios, del 31 de
enero de 2025.

“Articulo 21. De las inconformidades presentadas.
Podran gestionarse ante la Contraloria de Servicios las situaciones que a
continuacién se detallan y cualquier otfra que sea de su competencia:

a) La calidad de los productos, servicios y tramites que brinda RECOPE a sus
publicos.

b)  Posible afectacion a las comunidades debido a la actividad propia de RECOPE.

c) La afectacion directa de los bienes o instalaciones de la Empresa por parte de
terceras personas.

d) Las actuaciones del personal en el ejercicio de sus funciones, cuando se estime
que afectan los servicios prestados y la imagen de la Empresa, asi como la
investigacion preliminar de hechos presuntamente irregulares.

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

f) Cualquier situacion laboral que incumpla la normativa interna o externa.

g) La falta de respuesta a las solicitudes de informacién sobre cualquier asunto,
materia o informacién de naturaleza publica, conforme a lo establecido en la
Ley de Regulacién del Derecho de Peticion N.° 9097.

RECOPE | “.

a ¥ s
MEJORY



REFINADORA COBIERNG
‘ COSTARRICENSE | pe cosTa rRICA
DE PETROLEO

IV. Analisis

Informe de quejas presentadas por los usuarios de RECOPE ante la Contraloria de
Servicios en el segundo semestre de 2025

1. Mecanismos de informacion a disposicion del usuario.

En cumplimiento a la 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 gestion de quejas y denuncias y sugerencias de los
usuarios ante la Administracion.

Las personas interesadas pueden acceder a la Contraloria de Servicios, ingresando al sitio
web de RECOPE www.recope.go.cr, desde la pantalla principal. Este apartado contiene,
entre otras cosas, los requerimientos minimos para la presentacion de quejas y denuncias,
el formulario para la remisién en linea de las gestiones, la normativa que rige a la
Contraloria de Servicios; asi mismo, los asuntos que pueden tramitarse en esta area,
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 facturacion en las terminales de distribucion de combustible, con el fin de facilitar a los
usuarios del servicio publico la presentacion de gestiones.

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

2. Registro de las quejas y denuncias recibidas.

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

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

10
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Medios para la recepcion de quejas y denuncias de los usuarios.

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

Los numeros telefonicos disponibles para acceder a la 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 aplicacién WhatsApp y un recolector
tecnolégico de denuncias (QR).

Respuesta a los usuarios sobre las quejas y denuncias presentadas.

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

Segun lo establecido en el articulo 43 de la Ley N.° 9158, Ley Reguladora de las
Contralorias de Servicios, una vez recibida la respuesta del titular subordinado que atiende
la gestion, la Contraloria de Servicios cuenta con un plazo de 10 dias habiles para informar
al usuario sobre lo resuelto; en caso de que el titular subordinado requiera de mayor tiempo
para la resolucién, previa solicitud, el plazo se puede ampliar hasta un maximo de 50 dias
naturales.

Tomando en cuenta la fecha de recepcién de la gestion, hasta la respuesta al usuario, de
los 7 casos atendidos, todos se resolvieron entre 0 y 25 dias. Esta informacién se presenta
en el grafico 1.

GRAFICO1
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
DURACION DE LOS CASOS ATENDIDOS EN DIAS HABILES
EN EL N SEMESTRE 2025

£CASOS
\

De0y5dias De 6815 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 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 2025 se atendieron en la Contraloria de Servicios 5 quejas
presentadas por los transportistas y 2 presentadas por clientes, tal y como se muestra en
el grafico 2.

GRAFICO 2
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR TIPO DE USUARIO

Clientes 2

Transportistas L)
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Clasificacion de los casos atendidos por dimension.

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

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 dimensién se atendio 2 caso.

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 dimension se recibid 1 caso 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 atendieron en este semestre 4 casos.

Informacion

A esta dimension corresponden los casos relacionados con la claridad, actualidad y
oportunidad de la informacion brindada a los clientes y usuarios, en diferentes medios
como, el sitio web de la Empresa, notificaciones a los clientes y solicitudes de
informacion especifica. En esta dimensién no se recibié ningun caso en este
semestre.

Uso inadecuado de recursos de la Empresa

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

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

13
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En el Grafico 3 se presenta el nUmero de casos atendidos en cada dimensién por tipo de usuario,
clientes directos y transportistas.

GRAFICO 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION POR TIPO DE USUARIO
EN EL Il SEMESTRE DE 2025

Instalaciones

Atencion a la
persona
usuaria

Subdimension

Tramitologia y
gestion de
procesos

1 2 3

0

m Clientes directos W Transportistas
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7. Detalle de los casos atendidos por dimension.
En la Tabla 3 se presentan los casos atendidos identificados con el cédigo del expediente y
el motivo de la queja, tipo de cliente y subdimension.
TABLA 3
RECOPE
CONTRALORIA DE SERVICIOS
CASOS ATENDIDOS POR SUBDIMENSION
TIPO DE . . <
N° USP CASO CASO ASUNTO Tipo Cliente SUBDIMENSION
Cambio horario de ventas y Tramitoloaia v gestion
1650-2025-USP1 1650 Queja la atencion de los Transportista glayg
. de procesos
eventuales riesgos
1663-2025-USP2 | 1663 Queja Queja por supuesta Cliente Atencion a la persona
capacitacion inadecuada usuaria
Diferencias entre los Atencién a la bersona
1669-2025-USP3 1669 Queja empleados de RECOPE de Transportista .p
. . usuaria
la Terminal Moin
Reclamos sobre la Tramitologia y gestion
1687-2025-USP4 | 1687 Queja emulsion asfaltica de Cliente glayg
o - de procesos
rompimiento rapido CRS-1h
1694-2025-USP5 | 1694 Denuncia | Malservicloporparteun | Lo icta | Atencion ala persona
trabajador usuaria
Queja de transportistas
1705-2025-USP6 1705 Queja plantel la Gar.lta, en contra Transportista Atencién a Ia. persona
de un trabajador por el usuaria
servicio al cliente
1723-2025-USP7 | 1723 Queja Mal estado &zl'ss bafios en |+ - nsportista Instalaciones
8. Razones que originaron las quejas de los usuarios y medidas aplicadas para su

solucion.

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

e Instalaciones (1 caso)
En esta subdimension se recibié una queja por:

1) Mal estado de los banos en Moin. Caso 1723-2025.

e EI 10 de diciembre del 2025 se recibié6 en esta Contraloria de Servicios una
inconformidad con el aparente mal estado de los servicios sanitarios y bafio de los
transportistas en la Terminal Moin. La denuncia menciona que estos se
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encuentran desmantelados hace aproximadamente quince dias y que solo se dejo
una ducha y dos inodoros para todos los transportistas.

o Este despacho remiti6 oportunamente el asunto al Departamento de

Mantenimiento Regional Caribe a quien se le remite el P-CS-0432-2025. El titular
subordinado, mediante oficio MRCA-1670-2025, inform6é que actualmente, la
Terminal cuenta con tres servicios sanitarios (inodoros), tres orinales y tres duchas
disponibles para uso de los transportistas. De estos, un orinal y dos duchas se
encuentran en proceso de remodelacion, con el objetivo de mejorar el servicio y
las condiciones de confort para los usuarios. En cuanto al mantenimiento de estas
instalaciones, se informé que se realizan acciones de mantenimiento preventivo
aproximadamente cada seis meses, asi como intervenciones correctivas cuando
se presentan fallos imprevistos.

e Con base en la atencion brindada emitida por la Departamento de Mantenimiento

Regional Caribe, esta Contraloria comunicé formalmente la resolucion del caso a
la persona interesada mediante oficio P-CS-0446-2025, dandose asi por concluida
oportunamente la gestion.

Atencion a la persona usuaria (4 casos).
En esta subdimension se recibié una queja por:

Queja por supuesta capacitacion inadecuada. Caso 1663-2025.

e El 12 de agosto del 2025 esta Contraloria de Servicios recibié una queja
relacionada con que el 05 de agosto del afio en curso, envié a uno de sus choferes
nuevos a la Terminal El Alto para que recibiera la capacitacién con el sefior Walter
Calvo Gonzalez, persona trabajadora del Departamento de Salud, Ambiente y
Seguridad, con el fin de que este conociera los procedimientos correspondientes
y los requisitos de ingreso a las terminales, para realizar la carga de producto.

e Ladenuncia fue remitida mediante oficio P-CS-0254-2025 a la Direccién de Salud,

Ambiente y Seguridad, que respondid por medio del oficio DSAS-0487-2025 y
SASP-0248-2025, indicd que la charla de seguridad impartida corresponde a las
normativas y reglamentos de salud ocupacional que rigen en Recope. De acuerdo
con el informe presentado, el tema relacionado con el uso de la cafia fue
mencionado y que se indico en la capacitacion que se debe consultar a la persona
encargada de cargar el combustible en el rack. Por lo que se determina que habia
cumplido de manera adecuada con la tarea de impartir la charla de seguridad a
las personas que participaron en las misma.

16

RECOPE | “.

a ¥ s
MEJORY



REFINADORA COBIERNG
‘ COSTARRICENSE | pe cosTa rRICA
DE PETROLEO

El caso se considerd atendido, comunicandose la resolucion a los denunciantes
mediante oficio P-CS-0270-2025.

2) Queja por diferencias entre los empleados de RECOPE de la terminal Moin.
Caso 1669-2025.

El 21 de agosto del 2025 esta Contraloria de Servicios se recibié una queja en
contra de la jefatura del Departamento de Distribucion Caribe, indicando que
desde que asumié el puesto, implementé una serie de cambios y el ambiente ya
no era igual, las personas trabajadoras se ven incobmodas y ya no tienen la misma
disposicién, a modo de ejemplo, en la carga de GLP en el tiempo de almuerzo un
cargador cubria a su compafiero y viceversa, pero ahora estan cerrando el rack,
porque el sefior Elizondo no permite tener los 2 rack abiertos, solo 1 mientras se
van a almorzar. En el caso del bunker solo se tiene un rack de carga y solo un
operador y llegan entre las 08:00 y las 09:00 de la mafana, mientras que antes
eran 2 operadores.

Por medio del oficio P-CS-0274-2025 se remiti6 el asunto al Director de
Distribucion, quien mediante oficio DDI-0224-2025, respondié indicé que
efectivamente estaban en un proceso de cambio de las Unidades de Carga de
Combustible (UCC) de todos los productos que vende la Empresa en la Terminal
Moin, por lo que tuvieron que variar el proceso de carga temporalmente. Recalco
que los cambios eran temporales y que habian procurado que estos afectaran lo
menos posible, tanto a los clientes como al personal y que esperaban que en muy
pocos dias regresar a los procedimientos anteriores y con el nuevo sistema brindar
una mejor atencion a los usuarios.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado a los
denunciantes por medio del P-CS-0280-2025.

3) Mal servicio por parte de un Operario del Departamento Distribucién Central
Pacifico. Caso 1694-2025.

e ElI 15 de octubre del 2025 esta Contraloria de Servicios recibid una
inconformidad por parte de una persona usuaria, referida a que supuestamente,
la persona trabajadora destacada en el Departamento Distribucion Central
Pacifico, como Operario de Distribucién, en apariencia, durante el proceso de
carga de una cisterna utilizé palabras soeces y empezé a dar gritos lo cual
causo incomodidad a la persona usuaria.

e El caso fue remitido mediante oficios P-CS-0340-2025 al Distribucion Regién

Central Pacifico. Se aclar6 mediante oficio DCP-0345-2025 indic6 que, en
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relacién con el caso, se realizé una reunién entre el Inspector de Patio, la
persona usuaria y la jefatura supra indicada, en la cual se analizaron los hechos
ocurridos el martes 14 de octubre en la Terminal El Alto, durante una carga de
emulsion asfaltica.

Se determiné que dicho procedimiento se habia realizado de conformidad con
el protocolo vigente, establecido a raiz de quejas previas de clientes y que
contempla la toma de fotografias y verificacién visual de la calidad del producto.

Que, durante la revisién final del producto, se presentd un intercambio entre el
operario y el chofer de la cisterna, lo cual produjo un malentendido y una
discusion verbal, segun lo relatado por las partes presentes.

Como resultado de la reunion, se acordo que el Inspector de Patio conversara
con el chofer involucrado y posteriormente con ambas partes, con el fin de
aclarar los malentendidos que pudiesen haber ocurrido en esa oportunidad y
prevenir situaciones similares en el futuro.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado a los
denunciantes por medio del P-CS-0437-2025.

4) Mal servicio por parte de un Operario del Departamento Distribucién Central
Pacifico. Caso 1705-2025.

El 06 de noviembre del 2025 esta Contraloria de Servicios recibié una
inconformidad por parte presentada por varios transportistas y por su persona
en calidad de representante de la Asociacion de Transportistas del Sector
Energético (ATRANSE) en contra del sefior Lenin Meléndez Vega, Operario de
Abastecimiento destacado en la Terminal La Garita, por presunto mal trato
durante el servicio, abuso de autoridad, falta de respeto y acoso.

El caso fue remitido mediante oficios P-CS-0378-2025 se solicito a la Jefatura
del Departamento de Distribucion Region Central Pacifico, en calidad de Titular
Subordinado que realizara las averiguaciones correspondientes, respondiera
las preguntas formuladas y de comprobarse lo denunciado, tomara las medidas
correctivas pertinentes.

Al respecto por medio del oficio DCP-0360-2025 que en su caso particular no
habia recibido ninguna queja en contra de la persona trabajadora, sin embargo,
tenia conocimiento de que cuando se presentaban diferencias entre el
trabajador y los transportistas, estas eran atendidas por el Supervisor de la
Terminal La Garita, quien conversaba con cada una de las partes para
mantener un ambiente de respeto y armonia en la mencionada terminal.
Asimismo, sefialé que algunos transportistas no estan respetando las
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disposiciones que estan en el Reglamento De Las Condiciones,
Responsabilidades y Conductas Para El Ingreso y Permanencia De
Transportistas y Personal De Recope En Sus Instalaciones.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado a los
denunciantes por medio del P-CS-0401-2025.

e Tramitologia y gestion de procesos (2 casos).
En esta subdimension se recibié una queja por:

1) Cambio horario de ventas y la atencién de los eventuales riesgos. Caso 1650-
2025.

El 14 de julio del 2025 esta Contraloria de Servicios recibié una gestién que
versa sobre el nuevo horario para ingresar a las terminales de venta. Al
respecto la persona gestionante sefialé que pasd unos dia sin ir a cargar
producto, pero que ese dia se apersond a la Terminal Barranca y se llevo la
sorpresa de que los camiones hay que ingresarlos a las 06:30 horas, por lo que
quiere saber cual es la dinamica a seguir ya que el personal de RECOPE que
efectla la carga de los cisterna empieza a laborar hasta las 07:00 horas y ante
el eventual siniestro de los camiones, no saben tampoco cual es el protocolo a
seguir, ya que el personal del Departamento de Salud, Ambiente y Seguridad,
también ingresa hasta las 07:00 horas.

El caso fue remitido mediante oficios P-CS-0225-2025 al Director de
Distribucion. Se aclar6 mediante oficio DDI-0189-2025 indicé que en las
Terminales de Distribucion hay personal que trabaja en horarios 24/7, por lo
que a la hora de ingreso de los camiones siempre hay personal. Se realizé
mediante correo electronico en donde se indico el procedimiento a seguir. El
primer contacto para el ingreso de los clientes a las terminales son los Oficiales
de Seguridad, los cuales tenian el procedimiento a seguir con el cambio de
horarios de ingreso de los camiones cisterna; sin embargo, el inicio de ventas
se mantiene a las 7:00 am. Se reitera la respuesta de la consulta 1: En las
Terminales de Distribucion hay personal que trabaja en horarios 24/7, por lo
que a la hora de ingreso de los camiones siempre hay personal. El ingreso de
los primeros camiones, siguen el procedimiento establecido en el PT-14-03-001
Instructivo para la revision de camiones cisterna que ingresan y salen para
Terminales de RECOPE.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado a los
denunciantes por medio del P-CS-0235-2025.
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2) Reclamo sobre la emulsion asfaltica de rompimiento rapido CRS-1h. Caso
1687-2025.

El 13 de octubre del 2025 esta Contraloria de Servicios recibié una gestion que
relacionadas con la preocupacion por presuntos inconvenientes en el uso del
producto CRS-1h suministrado por Recope, entre ellos dificultades de bombeo
desde el tanque de almacenamiento, presencia de grumos en el producto
almacenado, fallas en las bombas de las cisternas y obstruccion de boquillas
aspersoras y donde solicitan: 1. Si se tiene una solucion inmediata para el
problema presentado. 2. La factibilidad de devolucion o sustitucion del producto
almacenado.

El caso fue remitido mediante oficios P-CS-0325-2025, P-CS-0343-2025 y
P-CS-0344-2025 se trasladd el asunto a dependencias de la Gerencia de
Operaciones, para el analisis correspondiente sobre los reclamos a efectos de
ahondar sobre los hechos.

Asi las cosas, la Direccion Comercial informé que, se comunicé a los clientes
de emulsién asfaltica la producciéon y comercializacion de la emulsion asfaltico
de rompimiento rapido CR-1h a través del oficio DC-0300-2025 del 22 de
agosto 2025, el cual se adjunta para su conocimiento. Por su parte, la Gerencia
de Operaciones, la Direccion de Distribucion y la Direccion de Gestion de la
Calidad, rindieron un informe en el que se destacan las siguientes
consideraciones:

e Desde el 25 de agosto de 2025, RECOPE comercializé la emulsion
asfaltica de rompimiento rapido CRS-1h, elaborada sin bunker, lo que
mejora su adherencia. La posible formacion de nata superficial en este
producto se debe principalmente a factores de manejo y almacenamiento,
como evaporacion de agua, exposicion a altas temperaturas, contacto con
el aire, contaminacién superficial 0 bombeo excesivo, y no a deficiencias
del producto.

¢ RECOPE cumple con estrictos controles de calidad, analizando cada lote
conforme a la normativa técnica vigente, y verifica el estado del producto
antes y después de su despacho. Ademas, se brindan recomendaciones
técnicas para su correcto almacenamiento y transporte, a fin de evitar la
formacion de nata.

e En conclusion, la emulsion CRS-1h despachada por RECOPE cumple con
todas las especificaciones técnicas, y cualquier alteracion en su superficie
responde a condiciones posteriores al despacho.

Por lo anterior, se dio por atendido el presente asunto, siendo comunicado a los
denunciantes por medio del P-CS-0405-2025.
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. Estado actual de los casos

A la fecha de presentacion del informe los 07 casos recibidos se encuentran concluidos,
tal y como se presenta en el grafico 4.

Grafico 4
RECOPE
Contraloria de Servicios
Estado de casos al II semestre en 2025
8
7
6
4
2
0
En Proceso Concluidos
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V. Conclusiones

Durante el segundo semestre de 2025, la Contraloria de Servicios atendieron un total de
07 quejas, 5 presentadas por transportistas y 2 por clientes.

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

Las quejas recibidas se distribuyeron en los siguientes subdimensiones: Instalaciones con
1 caso; Atencion a la Persona Usuaria con 4 casos; y Tramitologia y gestion de procesos
con 2 casos. No se recibieron quejas en los subdimensiones informacion, gestion de
procesos, uso inadecuado de los recursos de la empresa y otros.

Hasta la fecha de rendicién del presente informe, se han concluido los 07 casos recibidos.

De los casos ya concluidos, 5 fueron resueltos en un plazo igual o inferior a 15 dias y 2
fueron atendidos en plazo de maximo 25 dias por la complejidad de este.
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VI. Recomendacion

Trasladar el presente Informe de quejas y denuncias atendidas por la Contraloria de Servicios
del segundo semestre 2025, a la Direccion General de Atencién al Usuario de la ARESEP, antes
del 15 de febrero de 2026, 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:

—-’""l:'-.'- - L.
| Firmado Cigizalmente

walldar firmma en EAUD
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Subcontralor de Servicios Contralora de Servicios
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1. Resolucion de ARESEP RRG-7635-2007.
2.  Agregar RRG-100-JD-203
3. Informacion disponible en el sitio web de RECOPE.
4. Material informativo a disposicién de clientes.
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Anexo 1. Resolucion RRG-7635-2007

aresep

AUTORIDAD REGULADCHRA
BF 108 SFRCIOS PORLICCS

RESOLUCION RRG-7635-2007
San José, a las doce horas con veinte minutos del treinta de noviembre de dos
mil siete.

Informe de quejas y denuncias de los prestadores de
servicios publicos regulados.

CONSIDERANDO

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

2°- Que la Autondad Reguladora en el glercicio de sus competencias se encuenfra
facultada para solicitar informacion a los prestadores de los servicios plblicos.

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

4°- Que mediante resolucion RRG-6199-2006 del 20 de noviembre de 2006, publicada
en La Gaceta 236 del 8§ de diciembre de 2008, la Autondad Reguladora establecié una
serie de requisitos que debian cumplir los prestadores de los servicios plblicos,
respecto a la atencion de las guejas planteadas por sus usuranos y al informe que
debian remitir a este ente regulador.

5°- Que una vez aplicado lo establecido en la mencionada resolucion RRG-6199-2006,
a este momento se hace necesaric modificar lo dispuesto en dicho acto administrativo.

POR TANTO
EL REGULADOR GEMERAL, RESUELVE

|.- Establecer las siguientes disposiciones que deberan cumplir los prestadores de los
servicios plblicos regulados por la Autoridad Reguladora, respecto a la atencion de
las guejas planteadas por sus usuraros y al informe gue deberan remitir a este ente
regulador:
1.- Implementar mecanismos de informacion para que el usuario conozeca 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 disposicidn de los usuaros, los medios necesarios para la recepcidn

de sus quejas y denuncias y los formularios para gque éstos presenten sus
inconformidades.
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aresep

AUTORIDAD REGULADORA
BE LIS SFRVICICNS PLRLICOS

4 - Dar respuesta por escrito al quejoso o denunciante, dentro de un plazo de
diez dias habiles posteriores a la presentacion de la queja o la denuncia, de lo
cual debera quedar evidendia.
5.~ Presentar ante la Autoridad Reguladora un informe semestral de las quejas y
denuncias recibidas, atendidas y pendientes de atender. En el | semestre
corresponderan las quejas y las denuncias presentadas durante los meses de
enero a junio, el cual debera ser presentado antes del 15 de agosto de cada
afio. En el Il semestre comesponderan las quejas y las denuncias presentadas
durante los meses de julio a diciembre, el cual debera ser presentado antes del
15 de febrero del afio siguiente. En agquellos casos donde no se reciban quejas
ni denuncias dentro de esos periodos, debera de informarse a la Autondad
Reguladora, de esa situacion.
6.- Incluir dentro del informe de quejas y denuncias, un analisis critico sobre las
razones que onginan las quejas de mayor incidencia y las medidas comectivas a
implementar por el operador del servicio.
7- El tfitular del servicio piblico, o quien ostente su debida representacion
debera suscribir el informe de quejas y denuncias.
8.- Remitir a mas tardar el 28 de noviembre de 2008, un informe adicional de las
acciones llevadas a cabo para dar cumplimiento a lo dispuesto en los puntos 1°
y 3° anteriores.
9.- Presentar ante la Autoridad Reguladora, el informe impreso y en formato
digital, el cual debera ser copia fiel del pnmero. Incluir los datos del encargado
del proceso de atencion de quejas y denuncias, nimero telefonico, ndmero de
fax y comreo electronico.
ll.- De conformidad con lo dispuesto en el articulo 33 de la Ley 7593, la presentacion
de los informes de quejas y denuncias se constituye en requisito de admisibilidad para
el framite de las solicitudes tanifas.
lll.- Se deroga la resolucion RRG-5199-2006 del 20 de noviembre de 2006.

Publiquese.-

Fernando Herrero Acosta
Regulador General

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

Requerimientos minimos de la denuncia

» Nombri ero de identificaciaon y firma e la persona que la presenta; SiSon vanas parsol

» Explica etallada de los hechos U of 26 an que se fundamenta
» Nombre d 0S|k
3> Cualauser otra referencia y elementos de prueba, nombre de 1estigos y otra infarma

Contactenos

Con gusto je atendereamos.

» Direceidn: Calle 108, Ruta 32. Km
» 7 B4-285 |

» Whatsap|
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Seleccione el tipo de caso

A O OOGO

Denuncia Sugerencia Queja Inconformidad Ctro
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Anexo 3. Informacién de precios vigentes disponible al publico en el enlace
https://www.recope.qgo.cr/productos/precios-nacionales/tabla-precios/

::_;.';t:-.f:;:;‘,.-. Swa Q W § fX O OO &
A PETROLED o

Inisio > Prodeqios > Brecics Neckonales

Precios Vigentes

»

RISEIoy

»

peecios

o
Publicacion y Vigencia

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

REFINADORA
COSTARRICENSE
DE PETROLEO

CONTRALORIA
de Servicios

Instrumento de mejora continua

Promover el mejoramiento continuo
e innovacién en la prestacién de los
servicios que brinda RECOPE.

QR Formulario

Informacién de canales:

() WhatsApp 8322-0530 @ Lunes o :‘ég:r::nsb de 7:00
2284-2852
2284-2855 (03) Calle 108, Ruta 32. Km 0,
2284-2862 \/ Son  Froncisco  de
== QGoicoechea, Edificio
@ contraloria@recope.go.cr Hernan Garrén Salazar.

RECOPE "
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