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28 de octubre del 2022 

CSV-DL-DSU-ORC-2022-0138 
 

 

Señor 
Lic. Rafael Mora Montoya 
Jefe, Unidad de Servicio al Usuario 
Consejo de Seguridad Vial 
 
 

Asunto:  INFORME 
 
 

Estimado señor: 
 
 
De conformidad con lo establecido en el artículo 12 inciso e) de la Ley 
General de Control Interno rindo el siguiente informe: 
 
 
PRESENTACION: 
 
Este informe tiene como objetivo presentar un informe de las labores 
realizadas por la Regional Cartago. 
 
DE LA REGIONAL 

  
La Regional Cartago se instaura en la Provincia de Cartago en el año 2010, 
primeramente, como una Unidad de Impugnaciones de Boletas de citación, 
que atendía por competencia territorial a las Delegaciones de Cartago, 
Turrialba, Corredores 7 (La Cangreja), eventualmente se modificó a una 
Oficina Regional de Cartago a la cual se incorporaron las Unidades de 
Infracciones y de Placas y Vehículos detenidos.  
Posteriormente con el mismo personal y un aumento de trabajo en todas 
las áreas, se empezó atender, además de lo indicado, a las 
Municipalidades de Cartago, La Unión, Paraíso y el Instituto Tecnológico 
de Costa Rica.    Actualmente la Municipalidad de Paraíso no está operando 
en ese sentido. 
Debido al aumento del trabajo referido anteriormente y algunas situaciones 
como, por ejemplo, programación de vacaciones e incapacidades de 
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algunos funcionarios, en ocasiones se ha requerido la colaboración de los 
abogado y demás colaboradores para atender labores del área de atención 
al usuario, por ser uno de los pilares de la función de la institución, sin que 
esto implique una desatención total de funciones específicas que tiene 
cada uno. 
Antes de la implementación del “Sistema de Citas” y de que hubiera un 
Oficial de Seguridad, esto era un caos, que requería la presencia de todo 
el personal para la atención a los usuarios, incluso el abogado tenía que 
hacerse cargo del portón para regular el ingreso de usuarios. 
Luego, con el inicio del “Sistema de Citas” en mayo del 2018 y el tener un 
Oficial de Seguridad mejoró este aspecto.  Sin embargo, con las nuevas 
responsabilidades, con la incorporación a la Regional de los compañeros 
de Placas e Infracciones y todas sus funciones, y con la implementación 
del nuevo sistema de citas, todo el personal tuvo que participar y ayudarse 
ente si para brindar una mejor atención al usuario. 
Posteriormente, con la “Resolución denominada “Resolución Prestación de 
Servicios durante la Emergencia Covid 19”, del 20 de marzo del 2020 
firmada por el Ing. Edwin Herrera Arias, se limitó la atención presencial a 
los usuarios y se comunicó la habilitación de una serie de correos 
electrónicos para solicitar los servicios con el propósito de no desatender 
los servicios que el COSEVI brinda, y proteger la salud tanto de los usuarios 
como de los funcionarios y evitar la propagación del virus.  Esto hizo que el 
correo de la Regional Cartago se saturara con gran cantidad de 
impugnaciones y consultas, sobre todo porque teníamos que imprimir las 
impugnaciones y no contábamos con una impresora adecuada para tal fin. 
Es importante destacar, que si bien, para recibir impugnaciones y consultas 
se hacía por correo, lo cierto es que la entrega de placas siempre se ha 
realizado de manera presencial.   
Luego se emitió la Directriz número 098-S-MTSS-MIDEPLAN en la cual se 
reforma la Directriz número 077-S-MTSS-MIDEPLAN denominada “Sobre 
el funcionamiento de las Instituciones estatales durante la declaratoria de 
emergencia nacional por el Coivid.19”, en la cual principalmente se instruye 
a la Administración Central y Descentralizada a establecer de manera 
inmediata un plan de retorno a las oficinas de atención al público 
presencial. Aunque se retornó a la atención al público en forma presencial, 
no se cerró el recibo de impugnaciones y la evacuación de consultas por 
correo; lo que generó que se diera la atención al usuario por correo y en 
forma presencial; provocando mayor cantidad de trabajo, ya que 
presencialmente, además de recibir impugnaciones y atender consultas, se 
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hacen certificaciones, se hacer ordenes de salida de placas y vehículos y 
se entregan las placas retenidas. 
En cuanto al Recurso Humano, inició con dos colaboradores hasta llegar a 
ocho.  Posteriormente, por decisión de la Administración Superior, en el 
febrero del 2019 se trasladó una plaza de abogados a la Regional de Limón 
y en julio del 2022 una plaza administrativa a la Regional de Heredia. 
Actualmente la Regional Cartago cuenta con seis colaboradores, 
distribuidos de la siguiente manera: tres funcionarios en el área de atención 
al público, una funcionaria encargada de la custodia de placas, dos 
abogadas y una jefatura, por lo que hace falta personal para atender 
adecuadamente al trabajo que se realiza en la Regional. 
 
PROCESOS: 
 
Los procesos que lleva esta oficina son los siguientes:  
 
CSV-10-080. Emisión de órdenes de entrega para la devolución de placas, 
licencia y vehículos detenidos por parte de las oficinas regionales. 
En el caso de este proceso se atienden tanto usuarios que de forma previa 
han solicitado una cita mediante la plataforma del COSEVI, como usuarios 
que por alguna particularidad no han podido sacar cita.  
Se siguen a cabalidad las circulares que en relación a los requisitos de 
entrega ha implementado la Dirección de Servicio al Usuario como por 
ejemplo las prórrogas relacionadas a la Inspección Técnica Vehicular.  
Mes a mes se ha alcanzado el umbral de cumplimiento al 100% y se 
mantiene el registro diario de atención al usuario implementado por la 
Auditoria Interna. Situación que se evidencia con el siguiente screenshot, 
extraído de la Bitácora de atención al usuario. 
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CSV-10-081 Resolución de los recursos de impugnación presentados ante 
las oficinas regionales, contra las boletas de citación 
 
En este proceso se han implementado mejoras en el registro que se lleva 
de las actividades realizadas por las abogadas de forma tal que quede 
correcta y claramente justificada o evidenciada las labores administrativas 
que se llevan a cabo, cuando no se cumple con la cuota de diez boletas 
resueltas por día.  
 
Con los siguientes screenshots lo que se pretende es mostrar la nueva hoja 
de Excel que se lleva como control de registro de las labores realizadas por 
las abogadas tanto como en su tarea de resolutoras como sus labores 
administrativas, páginas que se encuentran relacionadas y que permiten la 
justificación de los tiempos invertidos en las tareas realizadas.  
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Resoluciones 
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Labores Administrativas  
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CSV-10-122 Ingreso, custodia y salida de placas en las oficinas regionales 
 
Mes a mes se ha alcanzado el umbral de cumplimiento al 100% y se 
mantienen registros impresos y en Excel para el control y seguimiento del 
indicador. Se evidencia lo anterior con el siguiente screenshot 
 

 
 
Trimestralmente se realiza la revisión física de las placas para realizar el 
correspondiente inventario.  
 
Actualmente se han incorporado nuevos Oficiales de Fuerza Pública que 
confeccionan boletas de citación y retiro de placas, lo que ha incrementado 
el trabajo.    
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CSV-10-124 Registro, actualización y seguimiento de la información de las 
boletas de citación en las oficinas regionales 
 
Hasta la fecha se ha cumplido con el umbral establecido en su cabalidad. 
Se mantienen registros en Excel para el control y seguimiento del indicador 
donde se registran las boletas de citación recibidas y registradas. Se 
implementa el sistema de registro de código de delegación. 
Ejemplo del registro para el control y seguimiento del indicador 
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CSV-10-125 Atención de solicitudes, consultas y trámites que se ofrecen a 
los usuarios en oficinas regionales 
 
Se atienden usuarios tanto de manera virtual como presencial, cumpliendo 
mes a mes con el umbral establecido, lo cual se evidencia con el registro 
en la bitácora de registro implementado por la Auditoria Interna.  
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VERIFICACIÓN DE PROCESOS:  
 
En cuanto a la verificación de los diferentes procesos por parte de la Unidad 
de Planificación Institucional, cuyo objetivo general es: Garantizar el debido 
seguimiento y actualización de las herramientas de matriz de alineación y 
fichas de proceso, con el fin de mantener una cultura de mejora continua.  
 
Esta verificación quedó de la siguiente manera: 
 
Proceso CSV-10-080. Emisión de órdenes de entrega para la devolución 
de placas, licencia y vehículos detenidos por parte de las oficinas 
regionales. Dio como resultado un 100% en el cumplimiento del umbral. 
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Proceso CSV-10-081.  Resolución de los recursos de impugnación 
presentados ante las oficinas regionales, contra las boletas de citación.  Dio 
como resultado un 80% en el cumplimiento del umbral. 
 
Razón por la cual se realizaron acciones de mejora, las cuales consisten 
en: 
1-Implementación de un cuadro de modelo reducido estandarizado.  
Cuadro que contiene registro de las resoluciones como registro de las 
labores administrativas realizadas por día.  Este cuadro refleja el tiempo 
que conlleva cada labor por día (8 horas). 
2-Se realizó reunión para inducción del uso del cuadro, con la colaboradora 
de la Unidad de Planificación que realizó la verificación.  Actualmente es la 
herramienta que se está utilizando. 
3-Se realizan constantes reuniones de retroalimentación entre la jefatura 
inmediata y las abogadas resolutoras. 
Lo anterior, por cuanto no se justificó bien el tiempo de las labores 
administrativas realizadas, ya que el tiempo que se invierte en las labores 
administrativas, es tiempo que debe restarse a la elaboración las 
resoluciones. Por tanto, el resultado del 80% fue por la forma en que se 
registró la información. En el modelo reducido, no había concordancia entre 
el cuadro de resoluciones realizadas y el trabajo administrativo asignado, 
por lo que se reflejó una errónea valoración de incumplimiento. 
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Proceso CSV-10-122.  Ingreso, custodia y salida de placas en las oficinas 
regionales.  Dio como resultado un 100% en el cumplimiento del umbral. 
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Proceso CSV-10-124. Registro, actualización y seguimiento de la 
información de las boletas de citación en las oficinas regionales. Dio como 
resultado un 100% en el cumplimiento del umbral. 
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Proceso CSV-10-125.  Atención de solicitudes, consultas y trámites que se 
ofrecen a los usuarios en oficinas regionales.  Dio como resultado un 100% 
en el cumplimiento del umbral. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
Haga doble click y coloque la fecha del oficio 
Haga doble click aquí y coloque el número de oficio 
Haga doble click aquí y coloque el número de página en formato: Página X de X 
 
 

Consejo de Seguridad Vial 
San José, La Uruca, contiguo al Banco Nacional. Apartado postal: 745-1150 La 
Uruca, San José, Costa Rica. Tel: (506) 2522-0900(COLOQUE SU NUMERO) 

(COLOQUE SU CORREO ELECTRÓNICO)@csv.go.cr/  www.csv.go.cr 

 

AUTOEVALUACIÓN 2021 
 
Por medio de oficio ORC-2022-0102 del 24 de octubre del 2022 se remitió 
a la Unidad de Planificación el Instrumento ASCI 2021 Autoevaluación 2021 
y el seguimiento del ASCI Autoevaluación 2021 en dónde se indica el 
cumplimiento a las medidas de control del plan de mejora. 
 

El apoyo brindado por el Departamento de Control Interno de la Dirección 
de Planificación permite el seguimiento en las mejoras recomendadas o 
bien generadas por el entorno.  
 

El Control Interno, ha permitido que desarrollemos registros y controles que 
permiten trabajar con mayor seguridad, pues aun teniendo los mejores 
controles suceden situaciones que se escapan de nuestras manos. 
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Cordialmente, 
 
 
 
 
 

Licda. Flory Otárola Fernández 
Jefe 
Regional Cartago 
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