inopt

Seguridad Vial

CONSEJO DE SEGURIDAD VIAL

CONTRALORIA DE SERVICIOS

INFORME ANUAL DE GESTION DE LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ANO 2017

LIC. RONNY LOPEZ BADILLA

MARZO 2017

Conocido en sesion de Junta Directiva
#2911-2018, del 12 marzo 2018



l. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

El Consejo de Seguridad Vial es la institucién rectora en materia de Seguridad Vial, creado mediante la Ley de
Administracién Vial, Ley 6324, publicada en el alcance N2 4 de la Gaceta N2 97 del 24 de mayo de 1979, como
dependenciadel Ministerio de Obras Publicasy Transportes el cual tendrd independencia en su funcionamiento
administrativoy personalidad juridica propia.

a. Mision
El Consejode Seguridad Vial esla organizacién formuladora de politicas, facilitadora, fiscalizadora e integradora
de esfuerzos por medio delfinanciamientode proyectos de seguridad vial, ejecutados inter - organizacionalmente

y orientados acrear, promovery manteneren la sociedad unaculturade seguridad vial; coadyuvando con ello, a
lograr unamejorcondicidony calidad de vidade los habitantes del pais.

b. Visién

El Consejo de Seguridad Vial serd reconocido nacional e internacionalmente porsu liderazgo enla promocién de
todas las acciones orientadas ala proteccidon de los usuarios y del medio ambiente delsistema vial costarricense,
favoreciendo el uso éptimo de tecnologias complementarias; asi como, de recursos materiales y financieros,
potenciados porun grupo humano permanentemente capacitadoy comprometido con laexcelencia enel servido.

C. Valores

Los valores de nuestrainstitucion; segun lo aprobado porlaluntaDirectivaensu Acuerdo N°J.D. 0732-99, Sesion
1943-99 son:

= Compromiso
Se entiende como un pacto, convenio y deberrespecto alo que uno hace, cdmolo hacey para qué lo hace.
= Excelencia

La excelenciaesunvalordel desarrollo personal y profesional al que se aspira bajo la premisa de que siempre
habrad una mejor manerade hacer las cosas y ser mejorcomo ser humano cada dia.

= Flexibilidad

Amplia capacidad paratolerarel cambio constante y permanente. Ajustarse al mediopara poder prestarlos
servicios que él demanda, asicomo adelantarse alos cambios mediante unaactitud proactiva.

= Solidaridad

Entendemos por solidaridad la enteracomunidad deinteresesy responsabilidades, condicidn necesaria para
que el serhumano puedadesarrollarse.

=  Amor por el servicio

Para que exista compromiso debe haber amor, si no se ama el trabajo, no se disfruta, ni se alcanza el
desarrollo personal que todalabor debe permitiral funcionario.



d. Objetivos Estratégicos Institucionales.

1. Desarrollar, establecer y mantener politicas que garanticen el manejo 6ptimo de todos los recursos
asignados a sugestidonyde los proyectos de ejecucidoninterorganizacional en materia de seguridad vial.

2. Promover, financiar y fiscalizar proyectos de ejecucidninter —organizacional que integren componentes
de infraestructura, tecnologia, educacion, salud y medio ambiente en pos del favorecimiento de una
culturade seguridad vial.

3. Desarrollar una estructura fisica, tecnolégicay humana que promueva la excelencia en el servicioy la
satisfaccion total del usuario. Promover el uso de tecnologia de puntaen el desarrollo de la seguridad vial.
Disefiar, establecer y mantener programas permanentes de capacitacion y actualizacién, (técnica,
administrativay de cultura organizacional) dirigidosal desarrollo personal del grupo humano que conforma
la organizacion.

Nota: El objetivo estratégico N°3 es el que guarda mayor relacion con las funciones y el rol que deben
cumplir la Contraloria de Servicios, de acuerdo con lo establecido en la Ley 9158 y su Reglamento.

€. Principales productos o servicios institucionales (estratégicos):
1. Impugnacionesde boletas de citacion.
2. Audiencias.
3. OrdendeDevoluciénde Placasy Vehiculos Detenidos.
4. Devolucidonde Placasy Vehiculos Detenidos.
5. Consultalnfracciones.
6. Certificaciénde Infracciones.
7. Prescripciénde Boletas de Citacién.
8. Reclamosadministrativo relacionados con infracciones.
9. Ordende Devoluciénde Licencias.

10. Consultasen Plataformade Servicio.

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios, afio 2017.



Il INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS Y SUS COLABORADORES.

a- DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:

= Junta Directiva del Consejo de Seguridad Vial (Maximo Jerarca Institucional).

Presidentalunta Directiva: Ing. Liza Castillo Vazquez.

Teléfonos: 2233-3272 / 2523-2004 / 2523-2815 / 2523-2817
Secretaria de Junta Directiva: Sofia VarelaZuiiga.
Correo Electronico: svarela@csv.go.cr
Teléfono: 2522 0975 / 2522 0902.
= Directora Ejecutiva (funcionario de mayorjerarquia para efectos de direcciény administracion).
Nombre: Licda. Sindy Coto Calvo.
Correo electrénico: ccoto@csv.go.cr
Teléfono: 2010-461
Secretaria: Jacquelin Pérez Villalobos.
Correo electrénico: jperez@csv.go.cr.

Teléfono: 2522-0904

b- DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS:

Nombre: Ronny Lépez Badilla.
Cargo: Contralorde Servicios.

Puesto: Profesional Servicio Civil 3.

Correo electrénico: rlopez@csv.go.cr

Profesion: Auditor.

Teléfono: 2522 0950

Grado Académico:

Diplomado( ) Bachillerato( ) Licenciatura (X) Post-Grado( )

Tipo de nombramiento: Propiedad(X) Interino( )


mailto:jperez@csv.go.cr

Desempefioenelcargo: Sinrecargo( ) Con recargo (X)

Funciones que le hansido asignadas por recargo:

* Coordinador de la Comisién de Gestidn Eticay Valores que tiene como objetivo coadyuvar al disefio de la
politicay la formulacidn e implementacidn del marco institucional de ética.

= Enlace (representante) en la Comision Institucional de Igualdad de Género del Ministerio de Obras Publicas
y Transportes, cuyafinalidad esincorporarlatransversalidad de la perspectiva de género alointernode las
instituciones del MOPT(Decreto N° 38073-MOPT).

Fecha de nombramiento como Contralor: 16 marzo 2015 interinamente, 9 noviembre 2015 en propiedad.

Tiempo en el cargo como Contralor: 3 afios, 0o meses.

c- DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Fecha de creacion de la CS: 10 julio 2003 (Decreto No. 31230-MOPT, publicado en La Gaceta No. 132)

Direccion (de lainstitucion): Contiguo ala agenciadel Banco Nacional de CostaRica, la Uruca. Antiguo Taller
Interministerial.

Ubicacionfisica de la CS: Entrada Principal frente al Departamento de Servicio al Usuario.

Horario de atencidn: 7:00 am a 3:30 pm.

Correo electrénico: contraloria_de_servicios@csv.go.cr
Correo electrénico adicional: rlopez@csv.go.cr
Teléfono (s): 2522 0950.

Fax: 2522 0866

Sitioweb institucional donde se visualice la CS: www.csv.go.cr

d- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

La Contraloria de Servicios posee Reglamento Interno de Funcionamiento (emitido en el Diario Oficial la
Gaceta del 17 de noviembre 2015, aprobado porla Junta Directivadel Consejo de Seguridad Vial, mediante el
acuerdo adoptadoen el Articulo VI de laSesién Ordinaria N° 2800-15 del 13 de abril del afio dos mil quince).



e- UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

= Es una unidad dependiente de la Junta Directiva del Consejo de Seguridad Vial. Para algunos tramites
administrativos, mediante el acuerdo JD-2017-0028 se faculté a la Directora Ejecutiva para aprobacion (en

especial de permisosy licencias al Contralor de Servicios).

= La ubicacién de la Contraloria de Servicios dentro de la estructura organizativa es la adecuada segun lo que

establece el articulo 11 de la Ley 9158.

f- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

*,

< Recurso Humano (funcionarios con que cuentalaCs, no incluiral Contralor(a) de Servicios):

Nombre del funcionario Puesto Profesion Grado académico
Alvaro Bustamante Nufiez Proff.es.|on‘allde Abogado Licenciatura
Servicio Civil 3
Martha Fernandez Aguilar Oficinista Secretaria Bachiller Educacion Media

R/

< Recursos Presupuestarios:

Monto de los recursos: 2017:¢3.190.000.00 / 2018:¢1.743.500.00.

Servicio Civil 2

Origende losrecursos: Presupuesto Institucional.

Técnicoen Secretariado

1. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

Instrumentos aplicados para medirla percepcion

utilizados

Cuestionarios con entrevistador
Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefonicos

Encuestas de opinidny de satisfaccion del servicio

Entrevistas colectivas
Cliente incégnito

a Encuestas de satisfaccion usuarios de las unidades regionales de Gudpiles, Liberia, Limon, Puntarenas, San Carlos, San

Ramon, Osa.

Percepcionde su Percepcion sobre
labor contralora productos/ servicios

institucionales

Xa




V.

Buzén de Sugerencias X

Cuestionarios enlapdaginaweb

Forosvirtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna
discapacidad

Sistema de control de inconformidades X
Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de
servicios

Observacion participante (realimentacion con los X
funcionarios)

Otros: Indique:

ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

Alviernes22de diciembre 2017(ultimo dia oficial de labores) se recibieron un total de 353 Solicitudes de Gestién
(quejas, denuncias y/o inconformidades en funcidn de los servicios que presta la institucion) formuladas por
usuarios externos, de las cuales fueron atendidas 324 y sin ser atendidas o dar respuesta por parte de diferentes
unidades de la administracion (a la fecha de corte de referencia 22/12/2017) 29 solicitudes de gestién, dando
como resultado laatencion del 92%.

SOLICITUDES DE GESTION FORMULADAS
POR USUARIOS EXTERNOS EN EL 2017

324 (92%)

= Resueltas = No resueltas

Fuente: Registros Contraloria de Servicios.



Aunado aloanterior, durante el 2017 un promedio de 576° consultas que fueronatendidas y resueltas de manera
inmediatay que no requirieron de apertura de expediente (ver Anexos tabla 1), las cuales estaban relacionadas
con los servicios que brinda la institucion, asi como en gran parte con lo referente a temas de Educacién Vial
(Licencias, pruebas tedricasy practicas de conductores); estos ultimos no pertenecen al Coseviperolaciudadania
engeneral asilo cree, porlo que en muchos casos nos solicitaninformaciéon y ayuda que enlamedidade lo posible

lesson proporcionadosalosinteresados.

Segun la clasificacion por subdimensiones® para catalogar las gestiones presentadas por las personas usuarias,
podemosresumirlas presentadas durante el 2017 de lasiguiente manera:

SUBDIMENSION CANTIDAD | PORCENTAIJE
Informacion 197 55.80 %
Atenciénala personausuaria 240 67.40%
Tramitologiay gestidén de procesos 233 66.57%
Instalaciones 8 2.27%
Otros 12 3.40%
Total 353 100%

Fuente: Archivo de gestidn Contraloria Servicios Cosevi 2017.

En el anexo se presentan las tablas (2, 3, 4, 5, 6) con el detalle correspondiente tanto de las consultas, las
subdimensiones de las solicitudes de gestidn, asi como del detalle de las unidades de procedencia (tabla 7) de

dichas solicitudes de gestion.

V.  APORTES DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANAY DESARROLLO
DE METODOLOGIAS PARA FORTALECER LA GESTION CONTRALORA.

Durante el 2017 se realizaron giras a algunas oficinasregionales deimpugnacionescon el fin de evaluarla atencién
de los usuarios, para lo cual se aplicaron encuestas de opinién y de satisfaccion del servicio. Entre las oficinas
regionales visitadas estuvieron las Unidades de Impugnaciones de San Carlos, Liberia, San Ramén, Puntarenas,
GuapilesyOsa. Ademas de la percepcidon de los usuarios en general se incorporé larevisién de las condiciones en

b No incluye llamadas telefénicas niatencion de consultas via correo electrénico.

¢ Guia Metodoldgica para la elaboracién del Informe Anual de Labores de las Contralorias de Servicios, enero 2018. - Secretaria

Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios,



la prestacion de los servicios en relacién con lo relacionado a personas con discapacidad en consideracion de la
legislacion vigente en esta materia.

El siguiente cuadro detallalacantidad de encuestas realizadas en las diferentes unidades:

Unidad de Impugnaciones CANTIDAD | PORCENTAIJE
San Carlos (22-23 feb) 22 17.6%
Liberia (24 feb) 7 5.6%
San Ramdn (30-31 marzo) 18 14.4%
Puntarenas (25-26 mayo) 12 9.6%
Guapiles (27-28julio) 36 28.8%
Limon (28-29 set) 14 11.2%
Ciudad Cortes (Osa) (28-30 nov) 16 12.8%
Total 125 100%

Dentrode los elementos consultados alos usuarios se tomaron los tres mas significativos, asaber:

= Motivode atencién (Informacion, apelacién, devolucién de placa o vehiculo, otros)
= Nivel de satisfaccidn en general con nuestros servicios.

= Percepcién (basandose enlaexperienciadel usuario) de los aspectos: Servicio de atencidn, Rapidezde la
atenciéony Calidad de los servicios.

A continuacion se detallan los resultados obtenidos en laaplicacidon de las encuestas:

Cant.| %
Motivo de atencion
Para recopilarinformacion 14 | 11.2
Por apelacién de unainfraccién 55 | 44.0
Por devolucién de unaplacaovehiculodetenido 50 | 40.0
Otro 6 4.8

Total| 125 |100%
Nivel de satisfaccidon en general con nuestros servicios

Completamente satisfecho 38 | 304
Satisfecho 50 | 40.0
Insatisfecho 16 | 12.8
Completamente insatisfecho 21 | 16.8

Total| 125 |100%




Percepcion( basandose en la experienciadel usuario) de los
aspectos: Servicio de atencidon, Rapidez de la atencion,

Calidad de los servicios

Muy buena 56 | 44.8
Buena 26 | 20.8
Regular 16 | 12.8
Mala 4 3.2
Muy mala 23 | 184
Total| 125 |100%

Tambiénse hizouna breve inspeccion (no entodas las unidades visitadas) sobre las condiciones parala atencién
de personas usuarias con discapacidad. El siguiente cuadro sefiala dichos aspectos:

Unidad de
Impugnaciones

OBSERVACIONES*

Guapiles (27-28julio)

La ventanilla para la atencidn de los usuarios (instalaciones delegacién de
transito) presentaobstaculos parala maniobrabilidad de personas ensillade
ruedas.

La ventanilla para la atencién de los usuarios (instalaciones delegacion de
transito) estda una altura inadecuada para personas ensillade ruedas (1.18
cms).

La ventanilla para la atencién de los usuarios (instalaciones nuevas) esta a
una alturainadecuada para personas ensillade ruedas (1.14 cms).

La entrada de las instalaciones nuevas no presenta rampa para el acceso en
silla de ruedas y al frente tienen una parrilla cuyo ancho es factible que
dificulten el paso de sillas de ruedas.

Limon (28-29 set)

La entrada de las instalaciones no presentarampa para el acceso en sillade
ruedas.

Del portdn de entrada a la oficina hay trayecto de unos 50 mts es de piedra
derio loque dificultaen gran medida el paso de sillas de ruedas, asicomo la
maniobrabilidad a personas con alguna dificultad para caminar o que
requieran de algun dispositivo como muletas o andadera para hacerlo.

Ciudad Cortes (Osa) (28-
30 nov)

Carece de condiciones paralaatencién de personasensillade ruedas, tanto
en la ventanilla para la atencién de los usuarios, como a lo interno de esta
Unidad.

Carece totalmente de condiciones para la realizacion de audiencias, no solo
de personas con algunadiscapacidad, sino para cualquiertipo de usuario.

d Fotos ilustrativas en la seccién de anexos.

10



VL.

LOGROS ANUALES ALCANZADOS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE ACUERDO CON ELCUMPLIMIENTO

DE METAS DEL PLAN ANUALDE TRABAJO 2017.

Metas Logros por Metas no Razones por las Metas a retomar
Programadas enel meta alcanzadas que se no se y acciones de
PAT, afo 2017 alcanzaron mejora
Atenderel 90% de las 92%.
gestiones De un totalde
(inconformidades, 353 solicitudes
reclamo, consulta, de gestion se
denuncia, sugerenciao | atendieronen
felicitacion), que forma
presentan los usuarios | completa 324,
antela Contraloria de dando como
Servicios sobre los resultado 92
servicios que brinda el de atencion
Cosevi. porcentual.
Implementabilidad del | Altérminodel | Implementabilidad | No se ha recibido
85% de las mejoras periodonose | del85% de las respuesta del oficio
(RECOMENDACIONES) habia mejoras CDS-17-267, del 10
propuestas. comunicado (RECOMENDACIONES) | /11/17, dondese
porparte de la | propuestas. consultéal
Administracion Direccidn Ejecutiva
informacion sobreel estado de
quenos la implementacion
permite de las
determinarun recomendaciones y
grado de los elementos que
alcance en sustenten dichas
esta meta. acciones.

VII.  DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Las principales deficiencias que se detallan fueronidentificadas en el desarrollo de la gestiéon del 2017, tomando
en consideracidonlo que se evidencian en las solicitudes de gestidn realizadas porlos usuarios de los servicios de
lainstitucion:

Deficienciainstitucional

Implementacién de recomendaciones y atencién de deficiencias de periodos anteriores. No se ha sido
remitida ala Contralorialainformacion que permita determinar su cumplimento o grado de implementacién
y se evidencia en las diferentes quejas, denuncias e inconformidades del 2017, la reiteracion de las
deficiencias sefialadas en los afios 2015 y 2016, que entérminos generales (o enresumen)comprenden:

11



VIII.

a) Faltade capacitacion de los funcionariosde aspectos propios delos servicios, en trato o servicios al usuario
y para la atencion por medio del lenguaje de sefias costarricense (Lesco) en atencidén ala Ley 7600.

b) Faltade condicionesiddneas paralaatencién de usuarios en plataformade servicios (usuarios en general
como con discapacidad, especialmente ensillade ruedas).

¢) Carenciade uncentrodeinformaciénintegral paralaatencién,orientaciény guiade los usuarios, asicomo
para los usuarios que requieren informacién de seguimiento de tramites y consultas o trdmites rapidos.

d) Unificacidny coordinacidn de sistemas de informacion (internos y externos) paralos tramitesy atencion
de los usuarios, asi como de las unidades internas relacionadas.

e) Carenciade sistemas de audioyvideoen las areas de servicio o contacto con el usuario para la oportuna
y eficienteresoluciény corroboracién de los hechos denunciados.

f) Deficienteatenciéntelefénica por parte de las unidades relacionadas con los servicios institucionales.

g) Carenciade un serviciointegral de call centeren pro de una mejoratencidn telefénica.

h) Presentaciény detalle (o explicacidn) de lainformacion relacionada con los requisitos alos usuariosy de
la diferenciacidn correspondiente a lo que corresponde a Cosevi y a la Direccién General de Educacion
Vial.

i) Falta de reforzamiento de las Oficinas Regionales —Regionalizacién de los servicios parcial fuera de San
José.

j) Deficienteserviciode devoluciones de placasy vehiculos detenidos pese al cumplimiento de los requisitos
exigidosalos usuarios.

k) Carenciade estandares de calidad y procesos de mejoramiento continuo e innovacién de los servicios.

1) Presentacién pendientedel InformeAnual delJerarca(art. 37 L.R.S.N.C.S. N°9158).

Carenciade adecuados (decentes) y suficientes servicios sanitarios suficientes para el publico masculinoy de

servicios sanitarios acordes para personas ensillas de ruedas tanto parahombres como para mujeres.®

Participaciénirregularde los oficiales de seguridad privada en la Plataforma de Servicios.

Carenciade mecanismosy procedimientos de comunicaciénalas personas usuarias, de manera tal que les

permita contar con informacién actualizadaenrelacién con los servicios institucionales, sus procedimientos

y los modos de acceso (tanto para las instalaciones en las oficinas centrales como enlas regionales).

Carencia de opcidon de consulta web especifica (segin la necesidad e interés del usuario), que este

direccionadaala Direccion, Departamento o Unidad que puedasolventarlo requerido porel usuario.

Inexistencia de un Catalogo de Servicios Institucionales en cual contemple en su totalidad los servicios que

cualquierunidadde la institucién brinde ausuarios externoy/o publico en general, ademas de los servidos

que brindan el Departamento de Servicios al Usuarioy las Oficinas Regionales de Impugnaciones.

Ausencia de equipo de trabajo, unidad o Comisién para el desarrollo de la temdtica, condiciones o

requerimientos sobre Discapacidad y Accesibilidad.

PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Es importante recordar que la Contraloria de Servicios es un drgano asesor de apoyo, complementoy guia a los

jerarcas (especificamente en el caso de Cosevi a la Junta Directiva) para la toma de decisiones, de forma tal que

se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales, asi como la calidad en los servicios

e Fotos ilustrativas en la seccion de anexos.
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IX.

prestados (funcidn interna) y a su vez es drgano canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad y

continuidad de las personas usuarias de los servicios institucionales (funcion externa).

Para un mejorperformance la Contraloria de Servicios también requiere de accionesy condiciones tales como:

Reforzamiento de la estructura de la unidad. Dado a la complejidad de los servicios que brinda el Coseviy el
crecimiento en el volumen de los servicios a raiz de las reformas de la Ley de Transito, el tamafio de la
Institucion (aquihay que considerar que las operaciones no solo se realizan en las oficinas centrales sino que
se cuentan con oficinas regionales) es necesario para el cumplimiento de los requerimientos funcionales de
esta unidad (Art. 14 y 17, Ley 9158), reforzar con recurso humano profesional de dreas tales como derecho,
auditoria, administracidon e ingenieriaindustrial, siendo un nimero adecuado, cuatro funcionarios.

Capacitacion y actualizacion sobre metodologias, técnicas y buenas practicas para la calidad, mejora
continua e innovacidn de la calidad en la prestacion de servicios. Tanto para el control de los servicios como
para la asesoria al jerarca y la administracion en esta materia, es necesario la formacion y actualizacién en
metodologias, técnicas paralacalidad, mejora continua e innovacién delacalidad enla prestacién de s ervicios.

Recursos tecnolégicos. Hardware y software para el monitoreo delas unidades y/o areasde servicio o contacto
con el usuario externo paralaoportunay eficiente resoluciéony corroboracién de los hechos denunciados.

RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

A- AlalJunta Directiva.

1. Instruir a la Direccidon Ejecutiva que conforme un equipo de trabajo el cual este integrado por
personeros de la Direccidon de Logisticay las unidades relacionadas paralaatencion de las deficiendias
institucionales sefialadas en los afios 2015 y 2016. Para lo cual se deberd definiry presentar a Junta
Directivael correspondiente plan de accidon con el fin de que estas sean subsanadas en plazoyforma
oportunosyenlos casos que no seafactible acorto o mediano plazo, establecer etapas que permitan
su desarrollo de laforma mds apropiada posible.

2. Instruir a la Direccién Ejecutiva para que el Departamento de Servicios Generales subsane la
problematica existente (ya de varios afios) con los servicios sanitarios publicos para hombres, como
para usuarios con discapacidad tanto en el bafio de hombres como mujeres. Asi mismo que el
Departamento de Servicios Generales verifique las condiciones para la atencién de los usuarios con
discapacidad en las oficinas regionales con el fin de mejorar las dichas condiciones donde asi se
requieran.

3. Instruirala Direccién de Logisticavelar porlacorrecta participacion y funcionamiento de los Oficiales
de Seguridad enlaPlataformade Servicios de acuerdo alo que establece el contrato respectivo.

4. InstruiralaDireccion de Logistica paraque desarrolle mecanismosy procedimientos de comunicacion
alas personas usuarias, de maneratal que les permita contar coninformaciénactualizada en relacién
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con los servicios institucionales, sus procedimientos y los modos de acceso (tanto para las
instalaciones en las oficinas centrales como enlas regionales).

5. Instruir a la Direccidn de Logistica y a la Asesoria en Tecnologias de Informacién, incorporarenla
paginaweb del Cosevi, enlaseccidon de Sugerencias, Quejas y Denuncias, un apartado paraconsultas
especificas (segin la necesidad e interés del usuario), que este direccionada a la Direccion,

Departamento o Unidad que puedasolventarlorequerido porel usuario.
B- Recomendaciones periodos anteriores para la atencidn de deficiencias institucionales:

Hubo Acciones realizadas Resultado final Razones del porqué
Recomendacién emitidal aceptacion por el jerarca no se acogio la
recomendacion
Sl NO
1. Instruir al Departamento de Gestion y X

Desarrollo Humano en conjunto con el
Departamento de Servicio al Usuario, la
confeccion de un plan de capacitacion
especifico para funcionarios de ventanilla
sobre la informacién técnica y legal
relacionada con los servicios institucionales,
el trato personal con los usuarios y la
atencion de personas con discapacidad que
contemple el aprendizaje en el lenguaje de
comunicacién de sefias costarricenses
Lesco. (Deficiencias 1y 8).

2. Instruir al Departamento de Servicios X
Generales en conjunto con la unidad de
Plataforma de Servicios (participacion
propositiva) para realizar ajustes o
modificaciones que permitan adecuar las
ventanillas para personas con discapacidad,
asi como la incorporacion de audio y video
en las areas y ventanillas de atencién que
no lo posean (Deficiencias 7y 9).

3. Instruir a la Asesoria en Tecnologia de X
Informacion en conjunto la Direcciéon de
Logistica, la conformacion de un equipo de
trabajo que con la participacion de
funcionarios del Departamento de Servicio
al Usuario (Plataforma de Servicios, Placas
y Vehiculos Detenidos e Impugnaciones)
con el fin implementar acciones para una
mayor integracion del servicio de entrega de
vehiculos detenidos y la unificacion de los
sistemas que se usan en las areas de
servicioy sus enlaces con otros sistenss de
consulta para la atencion de los usuarios,
una mejor especificacion de caracteristicas
que deben cumplir los documentos y
requisitos que se requieren para el tramite
de servicios, mejorar la informacién que
aparece en la pagina web del Coseviy la
aclaracion de situaciones particulares, asi
como lograr un servicio mas integral de call
center en pro de una mejor atencion
telefonica. (Deficiencias 2, 3,4, 10,11y 12).

4. Gestionar la ampliacion del horario de los X
funcionarios de las diferentes unidades de
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servicio al usuario para una mejor y mas
completa atencion (Deficiencias 5).

5. Instruir a la Direccién de Logistica para la X
confecciony establecimiento de un quiosco
de informacibn o mesa de atencion
preliminar. (Deficiencia 6).

6. Instruir a la Direccion de Logistica la X
confeccion de estandares de calidad y
procesos de mejoramiento continuo e
innovacion de los servicios, asi como la
reformulaciéon de un plan de mejoramiento
de las oficinas regionales y regionalizacion
de los servicios (Deficiencia 11y 13).

1 para la atencién de las deficiencias institucionales 2015. Comunicadas a la Direccién Ejecutiva mediante los oficios CDS-16-111 del 23/6/2016

(notificacion), y CDS-16-232 del 5/12/2016,CDS-17-267, del 10/11/17, (solicitud de estado de implementacion).

X. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

En funcién de su papel de instancia coordinadoradel Sistema Nacional de las Contralorias de Serviciosy con base

en las funciones que les son asignadas en la Ley 9158 le sugiero a la Secretaria Técnica procurar los siguientes

aspectos:

a. Desarrollo de politicas de directrices y los lineamientos de politica publica en materia de mejoramiento del

servicio.

b. Desarrollar procesos de induccidon y educacién, asi como programas de capacitacion al personal de las

contralorias de servicios.

c. Desarrollode herramientas operativas paralas gestiones de las Contralorias de Servicios.

d. Incentivarel desarrollo de capacidadesy trabajo conjunto entre losylas Contraloras de Servicios.

XI. ANEXOS
Tabla1
Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS
Porcentaje de

Consuitas
No. Detalle Total Recibidas | Total Resueltas Resueltas
1 Consultas relacionadas con los servicios que brinda la institucion y asi como en 576 576 100,00%

gran parte con lo referente a | temas de Educacion Vial { Licencias, pruebas

tedricas y practicas de conductores)

TOTAL 576 576 100,00%

Nota: No incluye llamadas telefdnicas ni atencién de consultas via correo electrénico.
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A usuario s ¥ entraga la Orden de Devoluclon del Vehicdo y se le Indlca que se

DPTO. PLACAS Y VEHICULDS

e va a lamar para entregarle una dta para que acuda ol patio 3 retirar of 005 18 13 0 0 10000% | Q00% 0.00%
automator y nusca s llsmedo
52 presend en Placas Detenidas e Pontarenas para hacer retiro de ls placs pero |DPTO, PLACAS Y VEHIULDS :
4 4 00.00%
Iklrﬂwmqmmhwpenmlpnquwmdehmw. DETENIDOS g g - i i
Jefe de Servicio of Ussario y jedes de Dpto, de Placas, Piataforma de Sendcio y :
Registro de Mulasy Accidentes, o atend 1125 de 0k DPTO. SERVICID AL USUAR0 |7 7 0 ] 10000% [ 0.00% 0.00%
Fue mal atendido en las ventanilas d2 & Plataforma de Servicio PLATAFORMA DE SERVIOOS |31 31 0 0 100.00% [ 0,00% 0,00%
A ususrio ke informaron mal en las ventaniles de b Plataforma de Servicios PLATAFORMA DE SERVIODS 4 4 0 0 10000% | Q.00% 0,00%
Las placas no ha legado a Cosevi y por 30 no se las pueden devobver PLATAFORMA DESERVIOOS |5 5 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
A pesar de que tenls una hora eperando para ser atendldo en 2 S8 de esperaa
PLATAFORMA DE S 0 0
|1s 3 y 26 ¢ guarda le indica que sl porgue ya iban 3 cerrar ? pirco B 2 TN | - b
Sordomedo no esta 82 acusrdo con que los fundonarios sefo hayan Fevado el
cursode lsco 1. A o st capactados pace ablar  Lesco PLATAFORMA DE SERVIOOS |1 1 0 0 10000% | 000% 0.00%
La Infratcién 2016-22100577, reakeads el 6-12-2016, le sparecio pendiente, por  |DPTO. REGSTRO DE MULTAS Y
lo cugl no la podia cancelar. ACCIDENTES : ! g 9 ! i e
Desde hace un mes bo infraccionaron y fue a pagar la mua y esta no habla sido  {OPTO, REGSTRO DE MULTAS Y
[Inchids ¢n ¢l sstems de infraccines ACCIDENTES : : » ¢ s |
Dado & que i boleta 2012 96600330, aun zparece como pendlents 2n 8l sistema
52 apersond en la vestanifa y soficitd ¢l emmvio de la imformacidn al Segundo
0. REGSTRO DE MULTASY
Circuito, regress a COSEVY, pers que envigran ks informaddn peso en el segusdo EDB(TES 3 3 0 0 10000% | 0.00% 1.00%
drculto e Indicaron que I Fevara un documento certificando &l amild de 2
|informacion a al Corte,
& pesar d2 gue las placas estdn en el Cosesd, fa boleta no esta registrada OO EEBTIO e ARTASY 1 1 0 0 10000% | Q.00% 100%
Salicits Inkemacion sobre of envid de ena colision ol luzzado de Tranko de San  |DPTO. REGISTRO DE MULTAS Y \ 1 0 0 10000% | 0.00% 0008
|iesé ACCIDENTES
|muodlmmawmhymtmmpmmwhammum DPTO. REGISTRO DE MULTAS Y
1 0 0 U
nueva y deses que < lo traspasen al antiguo duedo registral ACCIDENTES 3 T | . e
La pigine web del cosevl tiznds a confundy fa direcidn de Heencias ATl 1 1
Conorld by multa y ain le spirecia pendiente en ol sstema DPTO, TESORERRA 1 1 0 0 10000% | 000% 0.00%
Llama vasias veces a la Central Teleboica para saber sl a placa estaba, pero nadie
DPTO. SERVICIOS GEN 3 0 0
[l comestd, tuvo que vizjsr mas de 6 horas para vénls & retirar | placa, i 3 T ke
Incumplimiento prestada por l admiststracion. Al momento de solicltar la
devolicion de una placa retenida en fs Unidad de impugnaciones de Lbera, en
[ JONES LBERIA 00%
tanto o coordinador de dicha Unidad, s encontraba ncagactado y 20 s¢ suplhd o : 1 g e 3000 | % oo
sy ausencla y por o tanto fa prestacion dal sendclo quadd suspendido.
|:mdwmd:dwhmhcbmdehmdcmmm¢rum ¢ ||mmsum F ] 5 5 w000 | aoox | ooox
Solicita conocer & 2stado de una apieacidn y lo eovian a Alajuela y de ati o X
I 5
e R Imuwcmtssmnst 1 1 0 0 10000% | Q00X | 0008
52 condend wna multa a un menar de edad con hoeas g2 trabajo sodal, pero
|cunda fueron a retwar el vehiculo se les din que dekizn pagar &l acarreo y IIWUGNA(MESMMMA 2 2 0 0 10000% | QD% | 000%
custirty Nasts que cumpiiera con ¢ trabajo comunyl
Al empresa Alfero se le niegs la devolucidn d2 e placa debido a que B Ucda.  |IMPUGNACIONES BUNTARENAS
Anabefie Alpizar sefala que los representantes de s emprea poseen infracciones a 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
[titulo pessoral.
En LIP 70 e lsieron entegar copiade un resoluckon de b impugnacion ILU"NUTR“MWM 1 0 o | 000w | ooox | ooos
|En U & indicaron que con lo oréen de placas sofamante deble presentarse y le | IMPUGNACIONES DF HEREDLA ’
devoban a pisca e o Urecs, | 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
Fue mal notificado en | resofuckie de una impugnacian por & Unidad de IMPUGNACIONES DE QUDAD
{impognacids de Gudad Cortes CORTES : ’ o i Bl B
MMMWIIamamumbenalramaﬂma ]IWUGNMNESSANGMDS 3 0 0 10000% | 000% 00%
camiiarly
TOTAL 197 0 0 100,005 | 000% | 10000%
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A Lwsario se b entrega le Orden de Devalucidn del Vehicado y se b indica que s

LET0. PLACAS Y VEHICULOS

be wn o Parmar para entiegark uns ots para que scuds ol patio 3 retieer ol DeTENDOS 18 118 10000% | 000 0.00%
¥ nurca e Bamado
Se presentd o COSEVY para concelar 4 Boleta be emitieron la orden de antregs de
lacas pern drigiese & Placas o Pusdarenss pats of rethro de la mama, pero of m&swmmm i i 10000% | 000N (L00%
Indicaron que #se vieres liboraden hasts les 11.00 am
[Demosinde expers y excesnas s pors o etrega de wapiscaretenidn |0V 00N DE LOGISTICA n £ 10000% | 000% | noo%
Usizario maltratada por os oficiales de segiridad P10, SERVICKS GENERALES F] 8 10000% | coo | ooox
Llamd varies weces o s Central Teielonica pers saber sf la placa estaba, pero nadie [DPTO, DE SERVIODS GENERALES 0,008 .00
be contesto, tuvo gue vier mas de 6 horas pecs venls » retirar 4 placa. 3 3 30000x
Oficiales de Seguridad rrespetin Loy 7600 DPTO. SERVICKS GENTIALES 1 7 10000% | 000% (L.00%
fefe de Servicka 3 Usuario y jefes de Opto. de Flacas, Mataforma de Sendcio y DET0. SERMACI0 AL USUARKD
{Registro de Multas y Accidetes, no atiend: dtas de piblico, 4 ? RPN | | os | 0N
Funcianario d (s Asesoria Legal s niaga & rechir doeumintacidn ASESOM LEGAL 2 2 a00% | ooow | ncox
Ussavio racisio maltzato de us funcionardo de | Asesoria Lagal ASESORA LEGAL ] 3 1W0000% | 000% | N00%
[
g;:dcwhoy&bmlwnmhmwahwm&h ;Tmmsuw 3 3 0000% | 000% 0.00%
[Resoluckin de una bepugnaciin de marera inmediata en fa LIP [MPUGHAGONES PUNTARENS. | 3 3 10000% | com
£ M UIP 00 be cpubsasrn estrinti copls de ura risilitn de M Iingageacdn I‘""'G'“"“‘" PUNIASIAS 1 1 10000% | DA% | 000N
A b empresa Alfaro se le miega fa devalucion de s placa debido » gue |s Leda, IMPUGNACIONES PUNTASENAS
Ansbefle Alplzar sefiele que los representantes de |s empres poseen infracciones & 4 1 10000% | 000
jutwdo personal
Se condenc una mukts » un menor de adad con horm de trabao socd, pero IMPUGNACIONES ALAIUELA
cundo Sueron u retirar of vehicdo s les o que debien pager ¢l pcarreo y 1 1 100008 | 0.00% 0.00%
I¢ hasto que compless tom o trabajo J
A pasar de qee tiene solaments dos infractiones impugnadas pere 1etinee ol IIMPUGNKM[S AANELA 1 1 10000% | 0,00% 0008
MU e elpan e pano e A TR0 y (Ustorie
iomr:wm amwg uni :;::; ¥ ermian o Auels y o ahl ko lwvmwws SAN J05E 5 s 100008 | 000 000%
mnm;amm«muwmmmmdew ::mwos IONES DE SAN 1 3 00008 | 0o
P p gor la o e scliitar la (IMPUGNACIONES LBERA
develucion de una placs retmida en s Unidad de brgugnaciones de Lberls, e .
tanto el cocedinador de Scha Uinkdad, se encontraba incapacitado y no se suplid A : e L D0
U avsencls y poc lo tanto b g dn ded servicio quedd ik
[ecitio un el tzato por garte die una fusclosaria de o USR IMITGNACIDNES SAN RAMON 1 1 10000% | 0O0% | 100N
En UIH l2 indicaron que con l orden de placas solamante debla presentarse y I [UNIDAD DE IMPUGKACIONES DE 3.0 30 0z
devohran la placa en a Uruca, HEREDAA 2 i !
Fue mal notificado e la resoiedion de wna Impugnecon poe la Unided de IMPUGNACIONES DE CIUDAD
mpiugnacidn dé Gudad Cortes conTEs 3 1 R | .|| (e
Canceld la multa y sin b sparecia pendiente 2n el sistema 1DPT0, TESORERIA 3 1 100008 | 000 (LOO%
PLATAFCAMA DE SERVCIOS
Hachnsmiento en la Sala de expera en fa Platalorma de Servicos 1 1 10000% | 000N 0.00%
PLATAFORMA DE SERVICIDS
Felicitacion a f de Ly Mataf de Servicios L} L) 1W0000% | O00% Lo0%
e b Nace e o wsuirso a retiver s placas sin hater Segado estas 4 Coseviy  [PATAFORMA DE SERVICKS
Por @50 10 5e las pueden davobver ¥ p D% ¥
Sordomusdo mo ests de scuerdo con que 103 funcionerios solo heyan llevado el [PLATAFORMA DE SERVCIOS
w0 de lesca 1, Adn 20 estan cepecitados pare habilar en Lesco 3 ! I
Tubo una colision hace tres meses y ¢l Cosevt ain no he envisdo la estadistica ol |DPTO. REGBTRO DE MULTAS Y .
-gado de Trinsito de Hereda ALCOENTES : 1 10000 | 001 | oo
|Desde hace un mes io infraccionaron y fue 2 sagar la muta y estano habla sido | DPTO. REGITHD DE MULTAS Y
Incluida en ol sistema de Irdraccines ACCOENTES 3 ) 100,00% | ' 0,00% ano%
La efraceién 201622100577, reakaada o 6:12.2016, Ie apacechs pecdients, por P10, REGSTRO DE MULTAS Y
\o cudl no fa podia cancelar ACCDENTES : ! 100,008 | G0N oid
[Dado 3 qur I boleta 2013 SGE0G330, wen Aparece coma pesdienie o= el Ustema |DPT0. REGHTRO DE MULTAS ¥
se apersond en ls ventandls y sokcio el eavio e la informacidn af Segundo ACCDENTES 0
Circuito, regresd » LOSEV), para que la inf on pero en ¢l seguad; ' A v Do
dcaron gue ie lievara un do pnto certficaed dels
LPT0. REGSTRO DE MULTAS Y
A pesar de gque las placas estin en ol Coueyl. ls boleta 20 esta registrades ACOOENTES 1 1 10000% | 000N 0008
AT
L» pdgina wed del cosewt tiends 2 conlurdir b direcoien de licendas 1 1 0000% | 000% Lo0%
TOTAL 240 213 875% 0,00% 11,25%
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A usuario s le entrega 4 Ordes d2 Devolucion del Vehiodo y 5e & indica que s¢

DOTO. PLACAS ¥ VEHKULDS

e va a llamar paca 2ntregarie una cita pava que acuda of patio 3 retiear ol DETENIDOS 113 118 0 o 10000% | 0.00%
autnmaotar y nunca es lamado

Demasiads espera y excesivas filas para [a entrega de ena placa retenica DRECCON DE LOGISTICA 31 3 0 o 10000% | 000%

Uama varias veres a b Centeal Tedefénka para saber si 2 placa estaba, pero nadie |[DPT0, DE SERVIOOS GENERALES

le conteatd, tuvo que visjar mas de 5 hotes para venic s setiar i place. ! 3 ° ¢ . Q508 Qon
5¢ respets ¢ horario de s Institucin, sbren y ciertan ks portones antes de las  (DET0, DE SERVICIOS GENERALES

Ko do satiade ica sbide 3 3 0 0 10000% | 0.00% 000%
Usuario saitratido por los oficeres de seguridad [#10, DE SERVIIDS GENERALES s 3 [ 0 10000% | 000% | 000%
Oficases de Segusidad Irrespetan Ley 7600 DPTO, DE SERVKIOS GENERALES | 7 0 0 | tonoow | ocos | oo
Jele de Servicio al Usuanin y jefes de Dpto, de Placss, Platslonna de Servicio y DPTO. SERVICIO AL USUARID
{Regisaro o2 Muftas y Acdd 00 atinden conwultas de patlioo, ! ! 9 g 10008 | Aow
Funclosarto de ls Asesoris Lags! se réega 3 rechlr documentacin ASESORMA LEGAL ) 2 0 0 | ton00% | ncox | aces
Usuario recibio maltrato de un fondosario de b Avasorls Legsd e o b 1 0 0 10000% | 000% 0.00%
Realzd el traspase de wehloslo y pago todas los partes, pero diego be aparece uno |DPTO. REGISTRO DE MULTAS Y 00.00% 000%
nuevo y desea que se lo traspasen al antiguo deefio registral ACCDENTES ! ! d . . R0k

La Infracoon 2016-22100577, reatzeds of &12-2016, le aperecis pendients, por  |DPTO. REGISTRO DE MULTAS Y

o csal 0 a podia cancelr, ACCOENTES - 2 2 W ||| S || S
Reak el trspeso de vehioulo y pago todos los partes, pero kego le sparece uro |DPTO, REGISTRD DE MULTAS ¥ 0
|ruevo v desea que s o traspasen &l astiguo duelo registral ACCDENTES ! ) B ‘ MO00%: | DN

ado a que fa boleta 2012 96600330, sun aparece como pendiente e ¢l sstema |DPTO. REGSTRO DE MULTAS Y

e apersond en & ventarila y solcns el envio de la imformacon o Segindo ACCDENTES

Clircuit, regresd a COSEW, pars que eaviaran ls informacdide pero en el segund 1 1 0 0 10000% | 000% 000%
dreulte le indicarcn gue e Bevara en documento cartifiomdo & envid de ls

i ion o ol Corte.

Tuo ena colskdo hace tres mases y el Cosevd adm no ha enviado s estadistica al  |DPT0, REGISTRO DE MULTAS ¥

eagado de Trinsito de Herndia ACCIENTES 2 2 9 S Rosson] IBvcendl] B
Desde hace un mes lo Infraccionarcn y foe a pagar s muita y estano habla sido  |DFTO. REGISTRO DE MULTAS ¥

inchdy en e sitema deinroccines ACCOENTES ! s v ol Brsocn] IRl Moo
A pesar de que bs placas estin an of Gosevl b Boleta no 2sta Rgistrada ::t;n:rﬁ::montmmv 1 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
Incumplmiento peestado por b adminktracion. Al momento de solicitar IMPUGRACIONES UBERIA

devolucién de una placa retenica e b Unidad de impugnacionses de Uberls, e

tanto ¢ coardinador de dicka Unidad, se escantraba incagaditado y no se suplio 1 1 0 e M| N e
s i y pot bo tanto la p ion del servicio quadd dick

7

we mal stenddo y de lama grosers en ls Unidad de imgugneciones de Soo IMPUGNACIONES SAN CARLOS 3 3 0 0 10000% | 000% 0008
5¢ presestd a COSEV) para cancelar [ boseta AB-3470, b amaieron In orden e |IMPUGNAOONES SAN RAMON

ertrega de placas 392017797, OVP, para drigrse a Macas o Pustarenas pora of 0,009
retivo de ls misma, peso el indicaron e ese viernes laborahan hasta &as 11:00 1 1 0 0 o | A

am.

ecibio un mal 1rato por perte de ung funcionaris & ls ISR MPUGNACIONES SAN RAMON 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
£ I UIP no fe quisienon entregar coga de use resohuckn de fa Impugredion :::‘l;w*'mmm“ 1 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
Resoluditn de und Impogaacon de manera enle UP IMPUGNACIONES PUNTARENAS 3 3 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
Sciicta comocer el estado de uma apieacen y lo eman a Alsuels y de ahv b Immwwwm )

desusheen haca Impugmadiones de San José : 3 ¢ 0 . ook .
Fus mal notificado en e resofucidn de uns impugnicide poe ls Urided de IMPUGNACIONES DE OUDAD

Impegracion de Ciadad Cortes ICMS z - 2 = IR0 | Dk

Se condend una mudta 3 en menor de edad con hovas de trabajo soctal, pero IMPUGRACIONES AAIUELA

cundo fueron a retirar ol vehiculo se les dijo que debian pagar ol acarreo y 1 1 o 0 10000% | 000% 0.00%

hasta gue cumpliera con el trabap comunal

En UM % Indicaron que con e orden de places solamante debia presentarse yle | IMPUGNACIONES DE HERED(A

o 13 placs e s Ureca. : 3 9 9 : 0%
Hacinamento en la Sala de espera en la Pataforma de Servidos PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 3 0 0 100008 | 0.00% 0008
Se ke hace venir al usuario a retivar las placas Un haber Jegado extes e Cosevly  [PLATAFOAMA DE SERVICICS

0t 440 80 38 I pueden Ayt b 0 0 n 0.00% 0,00% 100.00%
Sordomudo no esta de acozedo con que bos funcionaros solo hayan llevedo e [PLATAFORMA DE SERVICIDS 00008 0008
curso de fesco 1. Aln no estdn capacitados para hablr en Lesco : : 9 * ’ i

Carcelo 2 muka y an le spacecia penclente en o sistema P10, TESORERS 1 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
Lo pagina web del cosey| tande a contusdis 13 direccion de lieadias AT 1 1 0 100.00% | 0.00% 0.00%

TOTAL 3 206 0 n LLESE S 1159%
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Inconformidad por |2 lnstaladones ce [z Liridad dz mpugnacioes de Liberia 2
P

[HEUGHACIONES LBERIA

[N by orinaes e s baos de omees para o usuaros DPTO. DESERVIOS GRABRAES | 2 0 2 2| oom | ooox | 000
Hacinaminto en |z S3l3 oe esoera en |2 Patafoema 2 Senicis DPTO.DESERVICIOS GENERMLES | ¢ 1 (] ¢ | 10000% | 000% | O000%
Favor dzr manteniminto y/'o limgieza al temeno de! COSEV), ubicado e= ¢l Cerro | DPTO. DE SERVICIOS GENERMIES
10008 % | 000}
Alto, Coyelar, Oroting, &l cual se encuniva sumamentz enmontada. ! ! ! ! ool B o -
Desz conncer 3 raz0n cel porqué s2 elmind & ingreso &l parquen, quizre DPTO. DE SERVICIOS GENERMES ) )
10070% | 000% | 0
conaeer €l cocumentn ezl que cemands ese aotionr, 3 4 g . | -
TOTAL 8 6 0 2 0% | 000% | Z500%

W0 sd an W B W o

U Y
[ ==

=

J.ilsair.ueumwtfnrmhsuﬁmkdmarstolommmhm& DGFT i i i 0| oo oo | ok
{iréracionzs
[N e gsiercn atender e i ] 1 1 0 0 | wooo | ooox | o
L2 pagnz weh no extibz datos para solitar liencia de condutir DRV 1 1 ] 0 | 10000% | O00% | O00%
Covsulta horario de Cosev, para presentar ung oferiz e wna iczadion. OTROS 1 1 ] ¢ | 10000% [ 000% | 000%
Funcionaria del MS® gue no resceta € campa de pargeen de su moto. P 1 1 0 ¢ | 10000% | O00% | O00%
{No st 0z zouerda o0 2 mocficaciae dz fa Ley 42 Triznsito DGRV 1 1 g ] 10000% | 000% | 000%
n 13 7azina web el Cosed ro hay informacian para "omokgatid s fcencizs, DGRV 1 1 ] ¢ | 10000% | 000% | 000%
{No e guisieron atender e cendis. DGEV 1 1 ] ¢ | 10000% | O00% | 000%
[N esta b= acuerdocon s mofcacid gz b ey & Ttnsito 0RO 1 1 0 0 | w00 | ooox | omow
Denunica cuee Coszd no 2 devuzhe & veliculo, DGPT 1 1 ] ] 10000% | 000% | 000%
lbhatﬁnmpurmdelmﬁlmmqmmdmémwdﬂmﬁmhm 1 " : 0 || oo | oo
Idesdumndemmuto
L2 qutzro b5 olacas y no e evtregaron bokta MUNICPALIDAD S 1 1 0 0 | 20000% | 000% | 000%
TOTAL 2 n 0 0 | 10000% 000% | 000%
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e iy 1 - s Total
_No.  unidsd " Absoluto | Total Relativo
1 DPTO. PLACAS ¥ VEHICULOS DETENIDOS 122 34,56%
2 DIRECCION DE LOGISTICA a1 8,78%
3 DFTO. SERVICIOS GENERALES 24 6,79%
a dmé. SERVICIO AL USUARIO 33 9,34%
5 ASESORIA LEGAL — 5 1.41%
6 IMPUGNACKINES DE SAN CARLOS E} 0,84%
7 IMPUGNACIONES PUNTARENAS s 1.41%
8 IMPUGNACIONES ALAJUELA 2 0,56%
) IMPUGNACIONES SAN JOSE 1 0,28%
10 IMPUGNACIONES LIBERIA 2 0,56%
11 IMPUGNACIONES SAN RAMON 2 0,56%
12 IMPUGNACIONES DE HEREDIA 1 0,28%
" 13 |IMPUGNACIONES DE CIUDAD CORTES 1 | o028
14 DFTO. TESORERIA 1 0.28%
15 PLATAFORMA DE SERVICIOS a8 24,92%
16 DFTO. REGISTRO DE MULTAS ¥ ACCIDENTES 13 3,68%
17 DIRECCION EJECUTIVA 6 1,70%
18 ASESORIA EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1 35,00%
1 OTROS 12 340,00%
TOTAL 353 100,00% |

FOTOS SOBRE LAS CONDICIONES PARA LA ATENCION DE PERSONAS USUARIAS CON DISCAPACIDAD

Unidad de Impugnaciones Guapiles.
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= Unidadde Impugnaciones Limén.

= Unidadde Impugnaciones Ciudad Cortes (Osa).

Weniiernii e g nein

s

= Unidad de Impugnaciones San Carlosy Puntarenas (ejemplos adicionales).
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FOTOS SOBRE LAS CONDICIONE SERVICIOS SANITARIOS PARA PUBLICO (HOMBRES) OFICINAS
CENTRALES CONTIGUO A CONTRALORIA DE SERVICIOS
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