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I.  INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Bienes y servicios institucionales

A continuacidn se enumeran los servicios mds significativos. Cabe mencionar que esta es una lista provisional
dado a que a marzo 2020 no se cuenta con un catalogo institucional de servicios oficial y completo en el cual

se detalle todos los servicios que se brindan al usuario externo.

1. Impugnaciones de boletas de citacion.
Orden de Devolucion de Placas y Vehiculos Detenidos.

Devolucion de Placas y Vehiculos Detenidos.

A W N

Consulta Infracciones.

Certificacion de Infracciones.

Prescripcidn de Boletas de Citacion.

Reclamos administrativo relacionados con infracciones.

Orden de Devolucion de Licencias.

© ©® N @& &

Consultas en Plataforma de Servicios.

10. Donacion de vehiculos detenidos no reclamados.

11. Devolucion de puntos de licencias.

12. Devolucion de dinero por pagos relacionados con pago de infracciones, derechos de matriculas
pruebas licencias, derechos licencias, etc.

Il. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

Al viernes 20 de diciembre 2019 (ultimo dia oficial de labores) se recibieron un total de 147 Solicitudes de Gestion
(quejas, denuncias, inconformidades en funcién de los servicios que presta la institucién) formuladas por usuarios
externos, de las cuales fueron atendidas 143 quedando en proceso 4 gestiones, dando como resultado una

atencidn porcentual 97.28%, como se muestra en el siguiente grafico:



SOLICITUDES DE GESTION FORMULADAS
POR USUARIOS EXTERNOS EN EL 2019

4 (2.72%)

143 (97.28%)

EIRESUELTAS [JENPROCESO

Fuente: Archivo de gestion Contraloria Servicios Cosevi 2019.
Las gestiones presentadas por las personas usuarias durante el 2019 se clasifican de la siguiente manera:

CuadroN°1

Clasificacion de las Solicitudes de Gestion 2018

9 22.6%

INFORMACION

ATENCION A LA PERSONA USUARIA 40 86.8%
TRAMITOLOGIA Y GESTION DE PROCESOS 51 21.8%
INSTALACIONES 6 0.8%
OTROS 39 1.2%

Fuente: Archivo de gestion Contraloria Servicios Cosevi 2019.

A continuacidn se presenta el detalle de la unidad de procedencia de dichas solicitudes de gestidn.

2 Guia Metodoldgica para la elaboracién del Informe Anual de Labores de las Contralorias de Servicios, enero 2020. - Secretaria Técnica del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, Area de Modernizacion del Estado, MIDEPLAN.



Cuadro N° 2

Origen de las Solicitudes de Gestién 2019

a4 o Total Total
Unidad Organizacional Producto o Servicio Institucional Absoluto | Relativo
Atencion de usuarios en ventanilla para tramite de devolucion de placas y
» vehiculos detenidos, impugnaciones, prescripcion de boletas, certificaciones 58 39.47 %
Plataforma de Servicios ., . .
e historial de infracciones.
Dpto. Servicios Generales Fiscalizacion contrato de vigilancia y administracion central telefonica. 18 12.25%
Dpto. Servicio al Usuario Atencion al usuario, devolucion de placas y vehiculos detenidos. 11 7.48%
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones San Carlos . . g .. P L. . P . 9 6.12%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Unidad de Registro de Multas y | Registro y modificaciones de informacion de multas y accidentes de - 476%
Accidentes. trdnsito. R
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones Cartago i . g . P ., . P . 7 4.76%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones Liberia . . g .. P L. . P . 6 4.08%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Citas para la devolucion del vehiculo, Ubicacion de placas detenidas,
i ii . P . 0z [
Placas y Vehiculos Detenidos inclusion de placas en el sistema y destruccién de placas. 5 3.40%
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones Heredia . . g L P L . P . 3 3.40%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Impugnaciones Chacarita- Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos, 4 2729%
Puntarenas impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones. er
Direccién Ejecutiva Fiscalizador y supervisor de las unidades administrativa. 2 1.36%
Servicio al usuario para devolucion de placas, vehiculos, impugnaciones,
Impugnaciones Pérez Zeleddn .. P L. . P . pus 1 0.68%
prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones Alajuela . . g .. P L . P . 1 0.68%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Servicio al usuario regionalizado para devolucion de placas, vehiculos,
Impugnaciones Osa . . g .. P L, . P . 1 0.68%
impugnaciones, prescripcion de boletas e historial de infracciones.
Servicios diferenciados del Consejo de Seguridad Vial. Direccién de
Otras dependencias L : 5 12 8.16%
4 ' Educacion Vial, Unidad fiscalizadora de RTV. ’
Total 147 100.00%

Fuente: Archivo de gestién Contraloria Servicios Cosevi 2019.

Aunado a lo anterior durante el 2019 fueron atendidas y resueltas de manera inmediata por esta Contraloria de

Servicios 5.200 consultas, conformadas por 4.602 via correo electrénico y 598 en forma presencial, las cuales




estaban relacionadas con los servicios que brinda la institucion, asi como en gran parte con lo referente a los
servicios que brinda la Direccién General de Educacién Vial (emisién de Licencias, convalidacién de licencia
extranjera, pruebas tedricas y practicas de conductores); estos Ultimos pese a que no pertenecen al Cosevi la
ciudadania en general asi lo cree, por lo que en muchos casos nos solicitan informacidn y ayuda que en la medida

de lo posible les proporcionamos a los interesados. En el siguiente cuadro resume este particular:

Cuadro N° 3

Consultas de atencién rapida 2019

Porcentaje de
DETALLE DE LA CONSULTA EN FORMA CONCRETA Total Total Consultas
Recibidas Resueltas Resueltas

Consultas via correo electronico relacionadas con los servicios
que brinda la institucion y con lo referente al tema de licencias y 4602 4602 100%
pruebas prdcticas y tedricas de manejo de la DGEV

Consultas realizadas por los usuarios de forma presencial en la
Contraloria de Servicios sobre diferentes tramites del Cosevi y 598 598 100%
Dpto. de Licencias

TOTAL 5.200 5.200 100%

Fuente: Archivo de gestidén Contraloria Servicios Cosevi 2019.

lIl. APORTES DE LAS CONTRALORIAS DE SERVICIOS A PARTIR DE INICIATIVAS Y
EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y
DESARROLLO DE METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA

APLICACION DE ENCUESTAS DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS EN OFICINAS REGIONALES

Durante el afio 2019 el Consejo de Seguridad Vial contd con once oficinas regionales de impugnaciones ubicadas
en Alajuela, Heredia, Cartago, Chacarita-Puntarenas, Guapiles, Limén, Pérez Zeleddn, San Carlos, San Ramdn,
Liberia y Ciudad Cortez.

De las citadas se realizaron giras a las oficinas regionales de impugnaciones de Cartago, Guapiles, Limén, Pérez
Zeleddn, San Ramadn, San Carlos, Liberia y Chacarita-Puntarenas (ocho en total); con el fin de evaluar la atencién
de los usuarios mediante la aplicacién de encuestas de opinién y de satisfaccidon del servicio. Ademas de la
percepcion de los usuarios se realizé en cada una de ellas la revision de las condiciones fisicas para la prestacion
de los servicios de las instalaciones en general y en relacidn con las personas usuarias con discapacidad (Ley 7.600)
en particular. Finalmente se aplicaron también encuestas de percepcion a los funcionarios de dichas regionales.

El siguiente cuadro detalla la cantidad de encuestas realizadas en las diferentes unidades:



Cuadro N° 4

Encuestas a usuarios oficinas regionales de impugnaciones 2019

OFICINA REGIONAL CANTIDAD PORCENTAIE

Liberia (24 al 26/4/2019) 35 15%
Gudpiles (27-28/8/2019) 31 14%
Limdn (29-30/8/2019) 16 7%
Chacarita-Puntarenas (14 al 16/10/2019) 29 13%
San Ramén (22 y 23/10/2019) 25 11%
San Carlos (9 al 11/11/2019) 24 11%
Pérez Zeledon (28 al 30/11/2019) 30 13%
Cartago (16 al 18 /12/ 2019) 37 16%

Total 227 100%

Fuente: Archivo de gestidén Contraloria Servicios Cosevi 2019.

Los elementos consultados a los usuarios fueron los siguientes:

= Veces que ha visitado la unidad de impugnacién.

= Motivo de atencién (Informacidn, apelacién, devolucion de placa o vehiculo, otros)

= Nivel de satisfaccidn en general de los servicios.

=  Percepcion (basandose en la experiencia del usuario) de los aspectos: Servicio de atencién, Rapidez de la
atencién y Calidad de los servicios.

A continuacidn, se detallan los resultados obtenidos en los aspectos mas significativos (percepcién y nivel de
satisfaccidn) en la aplicacidn de las encuestas:

Cuadro N° 5

Resultados encuestas a usuarios oficinas regionales de impugnaciones 2018

Percepcion (basandose en la experiencia del usuario) de los aspectos:
Servicio de atencién, Rapidez de la atencion, Calidad de los servicios.

Muy buena 138 | 61%
Buena 41 |18%
Regular 24 | 10%
Mala 13 | 6%
Muy mala 11 | 5%
Total | 227 | 100%




Nivel de satisfaccion en general con nuestros servicios

Completamente satisfecho 127 | 56%
Satisfecho 72 | 32%
Insatisfecho 21 | 9%
Completamente insatisfecho 7 3%
Total | 227 |100%

Fuente: Archivo de gestién Contraloria Servicios Cosevi 2019.

En cuanto a las observaciones o comentarios adversos hechos por los usuarios de las diferentes oficinas regionales
de impugnaciones el siguiente cuadro recoge lo manifestado al respecto:

Cuadro N° 6

Observaciones usuarios oficinas regionales de impugnaciones 2019

OFICINA REGIONAL OBSERVACIONES
Cartago (dic.2019) =  Falta techo fuera de las instalaciones.
Guapiles (ago. 2019) = Tramite muy lento, mucho papeleo para trdmites.

=  Falta personal para aligerar los tramites.

= Retirar las placas en Limon no es razonable ni Idgico.

= Muy lento el tramite de boleta descargar.

=  Fichas para orden de atencion.

= Falta rotulacion de informacion de ubicacion de la unidad.
=  Tarda mucho en llegar las placas de 5 a 8 dias.

Liberia (abril 2019) =  Se necesita mds personal para mds rapidez.

=  No atienden teléfonos.

= Mejorar zonas de espera.

=  Muchos requisitos, tardan mucho las placas en llegar.
= Personal no habla inglés.

Limén (ago. 2019) *  Muy lenta la atencion, falta personal para la atencién de usuarios.
=  No se da respuesta por correo electrénico.
=  Entregar las placas en el lugar donde las retiran Gudpiles o Limon.

Pérez Zeledén (nov. 2019) | ® Muy lenta la entrega de placas.

= (Citas imposibles de realizar.

=  Tardan mucho en ingresar las boletas.

= El trato no es el mejor, se pierde mucho tiempo.

= Mucho tramite no hay informacion para realizar una sola visita.
= Poder realizar el tramite de prescripcion acd en la regional.

= Exceso de tramites.

= Adelantar atencion cuando no hay personas delante.




San Carlos (nov. 2019) = Muy lento el trdmite.
=  Mucho tramite que se puede obviar.

=  Entregar la moto el mismo dia.

=  falta de informacion en la pdgina de internet.

= Pocos espacios para la atencion del publico.

=  Falta una zona de espera.

= Trato al usuario irrespetuoso.

= Dar una mejor informacion para asi realizar una sola visita con toda
la documentacion necesaria.

San Ramén (oct. 2019) *  Muy lento el tramite de entrega.

= No existen servicios sanitarios.

=  Tiempo de espera para el proceso muy largo.
=  Exceso de tramitologia.

=  Edificio en muy mal estado.

Chacarita —Puntarenas =  Malas instalaciones, faltan asientos.

(oct. 2019) = Muy lento el servicio.

=  Espera para la entrega de las placas demasiado lento mds de 8 dias.

=  Entrada a las 7:30 e inician a atender a las 8:00 am.

=  (Cita 7:40 am y entregan a las 9:30 am

=  Malos sanitarios.

= No hay internet.

=  Mejorar informacion de hora de entrega de placas

=  Exceso de tramites, no aplicacion ley 8220.

=  Sistema de citas ineficientes.

=  Espera desde la hora de la cita a la entrega de las placas de mds de
hora y media (cita a las 8 am y la entrega a las 9:50 am)

= Muy lento tramite de enviar documento a San José y espera a que los
devuelvan firmados muy lento.

= Dar copia de los documentos de los tramites.

=  Mucho tiempo de espera.

= [La atencion al publico pésima.

Fuente: Archivo de gestidén Contraloria Servicios Cosevi 2019.

También se hizo una inspeccidn sobre las condiciones fisicas de las instalaciones en general y en cuanto a los
aspectos relacionados con la atencion de personas usuarias con discapacidad en particular (fotos ilustrativas
anexo 1). El siguiente cuadro sefala dichos aspectos:



Cuadro N° 7

Aspectos relacionados con las instalaciones en general y con la atencion de personas
usuarias con discapacidad en oficinas regionales de impugnaciones 2019

OFICINA REGIONAL

OBSERVACIONES

Cartago (dic.2019)

No se visualizaron deficiencias en las instalaciones.

Guadpiles (ago. 2019)

Dificultades de acceso a usuarios. En la entrada a las instalaciones (compartida con las
instalaciones de la Policia de Trdnsito) se estacionan las patrullas de trdnsito, vehiculos
de los funcionarios y ademds funciona como parqueo de vehiculos detenidos (carrosy
motocicletas). Estd zona es utilizada por los funcionarios de la policia de trdnsito para
lavar las unidades cada cambio de horario, exponiendo a los usuarios con mojarlos
cuando pasan, el espacio frente a la entrada principal del edificio es utilizado para
estacionar la plataforma.

Estd situacion también afecta a personas con discapacidad, no siendo posible la
maniobrabilidad de una persona usuaria en silla de ruedas, muletas o andadera.

La ventanilla para la atencion de los usuarios (instalaciones nuevas) estd a una altura
inadecuada para personas en silla de ruedas (1.14 cms).

La entrada de las instalaciones no tiene rampa para el acceso en silla de ruedas y al
frente tienen una parrilla que dificulta el paso de sillas de ruedas.

Proceso una orden sanitaria de desalojo.

Liberia (abril 2019)

No se visualizaron deficiencias en las instalaciones.

Limén (ago. 2019)

Del porton de entrada a la oficina hay trayecto de unos 50 metros es de piedra de rio
lo que dificulta en gran medida el paso de sillas de ruedas, asi como la maniobrabilidad
a personas con alguna dificultad para caminar o que requieran de algun dispositivo
para su movilidad como muletas o andadera para hacerlo.

San Carlos (nov. 2019)

En la zona de atencion al publico en la segunda planta presenta peligro para los
usuarios (sobre todo nifios que acomparfien al usuario) debido a que la baranda de
proteccion es muy baja y el enrejado muy separado.

La unidad carece de espacio para la atencion de personas con discapacidad, se intento
habilitar un espacio para dicho tramite en el primer piso pero en el momento de la
inspeccion era utilizado por la seguridad privada como casetilla.

San Ramén (oct. 2019)

Las instalaciones estdn en deplorables condiciones, espacio de trabajo limitado, el cielo
raso muy malo, en cualquier momento cae encima de un usuario.

No se cuenta con la seguridad necesaria para resguardar la integridad de los
funcionarios, usuarios y que vigilen las instalaciones con todo lo que hay dentro de ella.
No se cuenta con servicios sanitarios para usuarios.

Pérez Zeledén (nov.
2019)

La altura de las ventanillas para atencion al usuario estdn muy altas para un usuario
en silla de ruedas (1.03 mts.) y la entrada la puerta de paso para ingreso a al espacio
de audiencias es muy angosto para una persona en silla de ruedas (0.75 cm).

Chacarita —Puntarenas
(oct. 2019)

Las instalaciones se encuentran en mal estado, no tiene lugares adecuados para la
atencion de publico en general no retines las condiciones necesarias de una unidad de
atencion al publico.

Esta unidad no cuenta con seguridad para los funcionarios.

Fuente: formularios de encuestas a usuarios oficinas regionales 2019.




De igual modo se realizaron encuestas de percepcidn a los funcionarios de las oficinas regionales de

impugnaciones distribuidos de la siguiente manera:
Cuadro N° 8

Encuestas a funcionarios oficinas regionales de impugnaciones 2019

OFICINA REGIONAL CANTIDAD | PORCENTAIE

Liberia (24 al 26/4/2019) 3 9%
Gudpiles (27-28/8/2019) 3 9%
Limén (29-30/8/2019) 4 13%
Chacarita - Puntarenas (14 al 16/10/2019) 2 6%
San Ramon (22 'y 23/10/2019) 7 22%
San Carlos (9 al 11/11/2019) 4 13%
Pérez Zeleddn (28 al 30/11/2019) 3 9%
Cartago (16 al 18 /12/2019) 6 19%

Total 32 100%

Fuente: formularios de encuestas a usuarios oficinas regionales 2019.

En resumen, en el siguiente cuadro se detallan los aspectos y los resultados obtenidos, a saber:

Cuadro N° 9

Resultados de encuestas a funcionarios oficinas regionales de impugnaciones 2019

ASPECTO CANT | o
Funcionarios con mds de 3 afios de laborar 21 66%
Funcionarios que nunca han recibido capacitacion para atencion al usuario 20 63%
Funcionarios que nunca han recibido capacitacion técnico-legal 28 88%
Funcionarios que nunca han recibido capacitacion sobre la Ley No. 7600 20 90%
Funcionarios que consideran que las instalaciones estan de muy mal a regular condiciones 22 69%
Funcionarios que consideran que estar inseguros ante el usuario 22 69%
Funcionarios que consideran no contar con los recursos materiales necesarios 10 31%
Funcionarios que consideran no contar con los recursos tecnoldgicos adecuados 14 | 44%
Funcionarios que consideran no contar con la suficiente capacitacion 29 90%

Fuente: formularios de encuestas a funcionarios oficinas regionales 2019.
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Finalmente, las principales observaciones hechas por los funcionarios de las diferentes oficinas de impugnaciones,

se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 10

Observaciones de los funcionarios de las oficinas regionales de impugnaciones 2019

OFICINA REGIONAL

OBSERVACIONES

Liberia

Falta de supervision de las condiciones del edificio en general.
Consideraciones para discapacitados Ley 7600.
Falta de seguridad para usuarios y para servidores.

Gudpiles

Urge instalacion de aires acondicionados.
Contratacion de seguridad.

Contratacion de sillas.

Instalacion de sala de audiencias.
Espacios para parqueos.

Limon

Que los compaieros de ATl realicen visitas mensuales o bimensuales a dar
mantenimiento a los equipos de computo.

Que se nos brinden capacitaciones de actualizacion.

Instalar aires acondicionados ya que la zona es muy caliente.

San Ramdn

Mejorar instalacion, existe orden sanitaria de cierre.

En cuanto a capacitaciones que ofrece Recursos Humanos siempre nos apuntamos y
nos mandan un correo que no hay espacio.

Las capacitaciones parecen ser que son solo para personal de San José como si las
regionales no fuéramos también funcionaros de COSEVI.

Falta de servicios sanitarios para los usuarios.

Falta de contratacion de Seguridad.

Espacio insuficiente para resquardar la documentacion.

Capacitacion atinente a nuestra formacion profesional.

Gestionar visita de funcionarios de ATl ya que los equipos se encuentran en su
mayoria en mal estado.

San Carlos

Uniformidad en los tramites, para todas las unidades.
Informacion que brinda la pdgina web sea mds clara.

Ofrecer numeros telefénicos donde contesten para consultas.
Recibir capacitaciones.

Pérez Zeledon

No hubo observaciones.

Unidad de Cartago

Instalaciones pequefias para albergar a la gente, archivos, ampos etc.

Acondicionar espacio para la espera de los usuarios.

Habilitar atencidn al usuario via telefénica para aligerar los tramites con informacion
de placa o inclusion de boletas, citas, etc.

Ampliar horario de atencion con diferentes horas de entrada y salida de los
funcionarios.

Falta personal, por incremento de usuarios que ha tenido la provincia de Cartago, por
la incorporacion de las municipalidades.

Fuente: formularios de encuestas a funcionarios oficinas regionales 2019.
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IV. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Es importante recordar que la Contraloria de Servicios es un érgano asesor de apoyo, complemento y 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
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 (funcién externa).
Para un mejor desempeiio la Contraloria de Servicios también requiere de acciones y condiciones tales como:

= Reforzamiento de la estructura de la unidad. Dado a la complejidad de los servicios que brinda el Cosevi y el
crecimiento en el volumen de los servicios a raiz de las reformas de la Ley de Trédnsito, el tamano de la
Institucion (aqui hay 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 areas tales como derecho,
auditoria, administracion e ingenieria industrial, siendo un nimero adecuado, cinco funcionarios.

= Capacitacidon y actualizacion sobre metodologias, técnicas y buenas practicas para la calidad, mejora
continua e innovacion 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 para la calidad, mejora continua e innovacién de la calidad en la prestacidon de servicios.

= Recursos tecnoldgicos. Hardware y software para el monitoreo de las unidades y/o areas de servicio o
contacto con el usuario externo para la oportuna y eficiente resolucién y corroboraciéon de los hechos
denunciados (sistemas de cdmaras con audio tanto de oficinas centrales y como en regionales).

V. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

A continuacién se detallan una serie de deficiencias institucionales; no solo en lo que respecta a las que fueron
identificadas en el desarrollo de la gestion del 2019 y atendiendo la solicitud de la Junta Directiva mediante el
acuerdo 5.2 de la sesion 2980-2019 del 11/12/2019, de presentar antecedentes historicos que arrojen resultados
importantes para intervenir las dreas mas afectadas relacionadas con las solicitudes de gestién y consultas
presentadas por los usuarios de los servicios institucionales durante los afos 2016, 2017, 2018 (ver anexo 3
Compendio de deficiencia institucionales 2015, 2016, 2017, 2018):

1. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES HISTORICAS 2016-2019.
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2016 2017 2018 2019 Total

a. CARENCIA DE UN CENTRO DE INFORMACION

I Quejas por la falta de un centro de informacion integral 17 9 38 10 74

para la atencidn, orientacion y guia de los usuarios, asf

como para los usuarios que requieren informacion de
seguimiento de trdmites y consultas o trdmites rdpidos.

I Consultas relacionadas con los servicios que brinda El | 3.187 576 10.551 | 5.200 | 19.514

Cosevi y con lo referente al tema de licencias y pruebas

prdcticas y tedricas de manejo de la DGEV (via correo y

en forma presencial).

Nota: Sefalada como deficiencia institucional en los Informes
Anuales de Gestion de la C.S. 2015, 2016, 2017, 2018 y 2019.
Fundamento normativo pdrrafo 52 art. 4 Ley 8220, art. 16 y 17 de su
reglamento.

b. VERIFICACION DENUNCIAS PRESUNTOS MAL TRATO. 0 12 19 15 46
Carencia de sistemas de audio y video en las dreas de
servicio o contacto con el usuario para la oportuna y
eficiente resolucion 'y corroboracion de los hechos
denunciados.

c. SERVICIO DE DEVOLUCION DE PLACAS Y VEHICULOS 53 139 54 22 268
DETENIDOS.

Quejas, denuncias e inconformidades en el servicio de
devoluciones de placas y vehiculos detenidos pese al
cumplimiento de los requisitos exigidos a los usuarios.

d. CALIDAD, PROCESOS DE MEJORAMIENTO CONTINUO E 32 22 51 34 139
INNOVACION DE LOS SERVICIOS.

Quejas relacionadas con la calidad y procesos de mejora
continua e innovacion de los servicios.

TOTAL | 20.041

Fuente: Archivos, solicitudes de gestion e informes de gestién Contraloria de Servicios 2016-2019.

2. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES 2019.

A continuacién se enlistan una serie de deficiencias institucionales identificadas tanto por las quejas y denuncias
presentadas por los usuarios como por la fiscalizacidn y supervisién propias de las labores ordinarias, siendo en
su gran mayoria situaciones ya sefialadas en informes anuales de gestion de afios anteriores (ver anexo 3 ):

a. Inexistencia de un Catdlogo de Servicios Institucionales que contenga la totalidad de los servicios que se
brinden a usuarios externos y/o publico en general, no solamente a través de la Plataforma de Servicios, las
unidades del Depto. de Servicio al Usuario y/o las Oficinas Regionales de Impugnaciones, sino también por
cualquier otra unidad institucional (informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

b. Mala atencion de la central telefénica (Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de respuesta de la Central Telefénica,

Call Center y ausencia de informacion telefonica en pagina web; Informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).
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VI.

Ineficiente atencidn telefdnica de consultas de usuarios sobre los servicios institucionales (call center), asi
como en oficinas regionales (Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de respuesta de la Central Telefonica, Call Center
y ausencia de informacién telefénica en pagina web- Informes de gestiéon CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Falta de un Centro de Informacion (oficina de informacion parrafo 5° art. 4 Ley 8220, art. 16 y 17 de su reglamento, informes de
gestion CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Carencia de seguridad para las instalaciones, funcionarios y usuarios de las Oficinas Regionales de
Impugnaciones (Informes de gestion CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Unificacidn de criterios en la atencién de usuarios, solicitud de requisitos y en aspectos como la valoracién de
documentos legales (poderes, declaraciones, juradas, etc.) para tramites de devolucidn de placas y vehiculos
detenidos (Informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Atencidn telefénica de las unidades de servicio al usuario en oficinas centrales y regionales (informes de gestion
CS 2016-2019).
Falta de claridad, suficiencia y actualizacién de la informacidn que presenta la pagina web relacionada con los

servicios institucionales (Informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Falta de acondicionamiento de espacio de espera de usuarios en oficinas regionales (informe de gestién 2018-2019).
Falta de capacitacién (actualizacién) a los funcionarios tanto en aspectos técnicos como en servicio al usuario
y lenguaje de sefias (lesco) (informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

Falta de condiciones para la atencidn de personas usuarias en general (Chacarita, Ciudad Cortés) (informe de
gestién 2018).

Falta de condiciones para la atencién de personas usuarias con discapacidad (San Carlos, Limén, Gudpiles,
Pérez Zeleddn). (informe de gestion 2018-2019).

Falta de servicios sanitarios para las personas usuarias en San Carlos, San Ramadn, Chacarita. (Informe de gestién
2018).
Falta de opcidn en la pagina web de un apartado o cejilla para consultas especificas (segun la necesidad e

interés del usuario), que este direccionada a la Direccién, Departamento o Unidad que pueda solventar lo
requerido por el usuario (informe de gestién 2018-2019).

Falta de suficiente personal en oficinas regionales (especialmente Oficina Regional de Ciudad Cortés, Liberia,
Guapiles) (Informe de gestion 2018-2019).

Las oficinas regionales de Osa, Alajuela y Gudpiles no tienen servicios de devolucion de Placas y Vehiculos
Detenidos. En el caso de Osa se debe trasladar a Pérez Zeleddn, Alajuela el usuario debe trasladarse a San José
y a San Ramoén, y en el caso de Gudapiles a Limdn (Informe de gestién 2018).

La oficina regional de Alajuela no tiene una linea teleféonica para atencién a los usuarios.

Las oficinas regionales de Ciudad Cortés y San Ramdn tienen serios problemas de espacio tanto para la
atencion de usuarios como para los colaboradores (Informe de gestién 2017-2018). (Ver anexo 2 Oficina Regional de Osa).

RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

RECOMENDACIONES INFORMES ANUALES DE GESTION DIRIGIDOS A JUNTA DIRECTIVA
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En lo que respecta a las recomendaciones estas corresponden a las presentadas y ratificadas en la sesiones de
Junta Directiva #2911-2018, del 12 marzo 2018 (Informe Anual de Gestién 2017) y las sesidon # 2945-19 del
27/3/2019 (Informe Anual de Gestion 2018), a saber:

RECOMENDACION EMITIDA

A la Junta Directiva

1-

Instruir a la Direccidn Ejecutiva que conforme un equipo de trabajo
el cual este integrado por personeros de la Direccion de Logistica
y las unidades relacionadas para la atencion de las deficiencias
institucionales sefaladas en los afios 2015 y 2016. Para lo cual se
debera definir y presentar a Junta Directiva el correspondiente
plan de accion con el fin de que estas sean subsanadas en plazo y
forma oportunos y en los casos que no sea factible a corto o
mediano plazo, establecer etapas que permitan su desarrollo de la
forma mas apropiada posible.

Instruir a la Direccion 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.

Instruir a la Direccion de Logistica velar por la correcta
participacién y funcionamiento de los Oficiales de Seguridad en la
Plataforma de Servicios de acuerdo a lo que establece el contrato

respectivo.

Instruir a la Direccion de Logistica para que desarrolle mecanismos
y procedimientos de comunicacién a las personas usuarias, de
manera tal que les permita contar con informacidn actualizada en
relacidn con los servicios institucionales, sus procedimientos y los
modos de acceso (tanto para las instalaciones en las oficinas
centrales como en las regionales).

Instruir a la Direccion de Logistica y a la Asesoria en Tecnologias
de Informacidn, incorporar en la pagina web del Cosevi, en la
seccion de Sugerencias, Quejas y Denuncias, un apartado para
consultas especificas (segun la necesidad e interés del usuario),
que este direccionada a la Direccion, Departamento o Unidad que
pueda solventar lo requerido por el usuario.

FECHAY
OFICIO

12/3/18
Sesion JD
2911-2018

27/3/2019
Sesién JD
2945-19

12/3/18
Sesion JD
2911-2018

27/3/2019
Sesién JD
2945-19

12/3/18
Sesion JD
2911-2018
27/3/2019
Sesién JD
2945-19

12/3/18
Sesion JD
2911-2018

27/3/2019
Sesion JD
2945-19

12/3/18
Sesion JD
2911-2018

27/3/2019
Sesion JD
2945-19

SERVICIO
AFECTADO

Servicio al usuario
en Plataforma de

Servicios y Ofici -

nas Regionales de
Impugnaciones.

Servicio al usuario
en Plataforma de
Servicios y
Oficinas
Regionales de
Impugnaciones.

Servicio al usuario
en Plataforma de
Servicios y
Oficinas
Regionales de
Impugnaciones.

Servicio al usuario
en Plataforma de
Servicios y
Oficinas
Regionales de
Impugnaciones.

Servicio al usuario
en Plataforma de
Servicios y
Oficinas
Regionales de
Impugnaciones.

DEPENDENCIA
INVOLUCRADA

-Dir. Ejecutiva
-Dir. Logistica
AT

-Depto. Servi-

cio al Usuario.

-Depto. Servi-
cios Grales.
-D.G.D.H.

-Dir. Ejecutiva
-Dir. Logistica
-Depto. Servi-
cios Grales.

-Dir. Logistica
-Depto. Servi-

cio al Usuario.

-Depto. Servi-
cios Grales.

-Dir. Logistica.
-Depto. Servi-
cio al Usuario.
-Plataforma
de Servicios.

-Dir. Logistica
-AT.L

-Depto. Servi-
cio al Usuario.

SuB
DIMENSION

-Informacion.
-Atencion a la
persona usu-
aria.
-Tramitologia
y gestién de
procesos.
-Instalacio-
nes.

- Instalacio-
nes.

-Informacién.
-Atencioén a la
persona usu-
aria.

-Informacion.
-Atencion a la
persona usu-
aria.

-Tramitologia
y gestion de
procesos.

-Informacién.
-Atencion a la
persona usu-
aria.
-Tramitologia
y gestion de
procesos.
-Instalacio-
nes.
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Seguimiento:

a.

Mediante el oficio CDS-18-280 del 4 de diciembre 2018 se solicitd a la Junta Directiva, como parte del
seguimiento respectivo, informar sobre la condicién de la implementacion de las recomendaciones.
Mediante el acuerdo 11.1 de la sesién ordinaria 2933-18 del 12 diciembre 2018, la Junta Directiva da por
recibido la solicitud del oficio CDS-18-280 y traslada a la Direccion Ejecutiva para que brinde la respuesta
correspondiente a la Contraloria de Servicios (no comunicado a la C.S.).

Segun acuerdo 3.2 de la sesidn ordinaria 2945-19 del 27 marzo 2019 la Junta Directiva instruye al Director
Ejecutivo para la preparacion del plan respectivo para la atencidn de lo sefialado en el informe de gestién
anual de la Contraloria 2018 e informe periédicamente.

Mediante oficio CDS-19-200, se solicita a Junta Directiva el informe de seguimiento de las
recomendaciones del Informe de Gestién Anual de la Contraloria de Servicios 2018 al que se refiere el
acuerdo 4.1 de la Sesién Ordinaria 2971-2019, elaborado por la Unidad de Control Interno y Valoracién
de Riesgos.

De todas las anteriores solicitudes y de los acuerdos de Junta Directiva, esta Contraloria de Servicios no
recibié ningin comunicado, respuesta, ni informacidn alguna que le permitiera en el 2019 poder
establecer la condicidn, el impacto y el grado de implementacién de las recomendaciones.

Mediante el oficio CDS-20-018 del 21 de enero del 2020 (con base en los acuerdos de J.D. 11.1 de la sesién
ordinaria 2933-18 y 3.2 de la sesién ordinaria 2945-19) se le solicita al Director Ejecutivo indicar la
condicién de la implementacidn de las recomendaciones del Informe anual de Gestién de la Contraloria
de Servicios del afio 2018.

El oficio DE-2020-0609 del 11 de febrero del 2020 en respuesta a lo solicitado en el oficio CDS-20-018
describe, para cada una de las recomendaciones, acciones que fueron tomadas por la Administracion.
Para las recomendaciones 1, 2, 4 y 5 seifalan como fecha de inicio 28 agosto 2019 y fecha de finalizacion
13 diciembre 2020, clasificando dichas recomendaciones como “en proceso”; la recomendacion 3 se da
por atendida; empero en todos los casos no se aporta ningun tipo de documentacién (que fue
previamente solicitada como es usual para este tipo de requerimientos).

Mediante correo electrénico del 27 de febrero se remite el oficio CDS-20-039 al Director Ejecutivo se le
solicita una reunién con el fin de recopilar y verificar la informacion que sustente el contenido del oficio
DE-2020-0609 y poder asi tener una seguridad razonable de las declaraciones y condicién de las
recomendaciones. A la fecha de cierre del presente informe no se ha recibido respuesta a esta solicitud.
CONDICION: Sujeta a verificacion de la informacion.

B. RECOMENDACIONES DIRIGIDAS A LA ADMINISTRACION DURANTE LA GESTION 2019.

RECOMENDACION EMITIDA FECHAY SERVICIO DEPENDENCIA SuB
OFICIO AFECTADO INVOLUCRADA DIMENSION

A la Direccion Ejecutiva

1.- Realizar las gestiones correspondientes para habilitar un | 29/3/2019 | Servicioal -Dir. Ejecutiva | -Informacion.
Centro de informacion y de Atencidn de Gestiones Rapidas (tal
y como se viene recomendando desde el 2016) en donde se
haga la recepcidon inmediata de impugnaciones de boletas, | cps-19-122
recepcion de documentos varios y la emisidn y entrega expedita

CDS-19-55 usuario en
Plataforma -Depto. Servi- | - Atenciénala

9/7/2019 de Servicios cio al Usuario. | persona usuaria.
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de certificaciones e historiales de infracciones y de solicitudes

9/9/2019

-Tramitologia y

organigrama institucional como corresponde en orden
jerarquico, corrigiendo los nimeros telefénicos ahi sefalados
conforme pertenezcan a cada departamento y su correcto
correo electrdnico institucional.

2.- Que el niumero de la Central Telefdnica aparezca siempre de
primero en todas las cejillas de contactos a nivel institucional en
la pagina web, seguido de los numeros del Call Center
institucional, en tanto estos son la entrada primaria de consulta
de servicios a nivel virtual de la institucién.

de prescripcion de boletas. Ec[ilsl;llg'lsl i‘:;g::oje
-Instalaciones.

2- Instalacién de una parrilla en la entrada de la rampa ubicada | 3/7/2019 | Servicioal -Dir. Ejecutiva | -Atenciéna la
L . i . ) CDS-19-112 | usuario en -Depto. Servi- persona usuaria.

en el edificio de Servicio al Usuario, para evitar caidas de los 9/7/2019 PN ot 21l Usveria.

visitantes. CDS19-115 | de Servicios. BEIEEIS;

Al Departamento de Servicios Generales

Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de respuesta de la

Central Telefénica, Call Center y ausencia de informacion telefénica en

pagina web

1.- Solicitar a ATl la modificacién de la respuesta parcial del | 20/12/2019 | Atencion tele- -Depto. Servi- | -Atenciénala

mensaje de voz del idioma inglés al espafiol que ofrece el | €PS-19-228 | fonica. iﬁ?enerales 3%2‘::?;;?::”3'

directorio de la Central Telefénica. o ’

2.- Solicitar a ATl que sean eliminadas las opciones de consulta | 21/1/2020

correspondientes a la Direccién General de Educacion Vial para | €PS-20-021

que la Central Telefénica se concentre Unicamente en los

servicios que brinda el Consejo de Seguridad Vial.

3.- Establecer la dinamica que a través de la Central Telefdnica

se proceda trasladar las llamadas de consulta de los usuarios

sobre los servicios institucionales al Call Center de ATI para que

las personas sean atendidas de forma especifica, en tanto no sea

proporcionado a los usuarios otra alternativa por la

Administracion.

A la Asesoria de Tecnologias de Informacién

Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de respuesta de la

Central Telefonica, Call Center y ausencia de informacion telefénica en

pagina web

1.- Que se modifique y actualice el link o cejilla de Nosotros en | 20/12/2019 | -Informacién | - Asesoria -Atencién a la

la pagina web, ubicando en primer plano el nimero de la Central | €PS-19-227 | a usuarios. Tle?”"'og'lf’,s pe;”na UETELE

Telefdnica y posteriormente los nimeros del Call Center y que nformacion | -Informacion.

seguidamente, por ser interés de los usuarios, se establezca el (1:30/5123303;)7

Seguimiento:
a. Centro de Informacion.

i Mediante el oficio CDS-19-55 del 29/3/2019 se remite informe a la Direccidn Ejecutiva que contiene los

antecedentes, las solicitudes de gestidn (quejas y denuncias) y el fundamento normativo correspondiente

gue sustenta la necesidad de contar con un Centro de Informacion. De igual modo mediante los oficios
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CDS-19-122 (9/7/19) y CDS-19-161 se reitera la solicitud de la implementacion y se aportan elementos
adicionales que justifican la recomendacion, la cual ha sido avalada y ratificada desde el 2016 debido a
gue estd contenida en los Informes Anuales de Gestidén de la Contraloria de Servicios 2015, 2016, 2017 y
2018.

Mediante oficio CDS-20-018 del 21 de enero del 2020 se le solicita al Director Ejecutivo indicar la condicidn
de la implementacion de esta recomendacion.

Mediante oficio DE-2020-0609 del 11 de febrero del 2020 sefiala que se cuenta con un tétem electrénico
y una oficina centralizada de recepcion de documentos, lo que no cumple con lo establecido en la ley 8220
y su reglamento en lo que respecta a las caracteristicas y funcionalidad de una oficina o centro de
informacién al usuario.

CONDICION: No atendida.

b. Parrilla entrada edificio de Servicio al Usuario (fotos ilustrativas anexo 3).

VI.

VII.

C.

Mediante el oficio CDS-19-112 del 5/7/2019 se informa al Director Ejecutivo los antecedentes vy
referencias de quejas y denuncias de accidentes de los usuarios por la falta de un elemento que evite que
las personas tropiecen o caigan en el cafio que se encuentra en la entrada del edificio de Servicio al
Usuario, siendo esta una situacion basta conocida por los personeros de Servicios Generales.

Mediante oficio DE-2019-2291 del 11/7/2019 sefiala que esto sera atendido seglin cronograma del Depto.
de Servicios Generales.

Mediante oficio DSG-2019-0460 del 19/7/2019 la Licda. Jazmin Martinez Cérdoba, entonces jefa del
Depto. de Servicios Generales remite oficio del Ing. Adridn Rojas con el detalle técnico de la solucidon
(lamina perforada) para la atencién de esta problematica.

Mediante oficio DSG-2019-0610 del 19/9/2019 el Ing. Carlos Montero Chacdn sefiala que como una mejor
solucidn técnica se realizara la colocacion de una baranda en un plazo aproximado de 30 dias habiles.

En reunién efectuada el 4 de octubre con el nuevo jefe del Depto. Servicios Generales, el Lic. José
Humberto Leal Alvarado, se le informé sobre este particular y otros relacionados con el Departamento a
su cargo.

Mediante oficio CDS-20-018 del 21 de enero del 2020 se le solicita al Director Ejecutivo indicar la condicidon
de la implementacidn de esta recomendacion.

Mediante oficio DE-2020-0609 del 11 de febrero del 2020 se da respuesta al oficio CDS-20-018, empero
en este particular no aporta ninguna informacioén.

CONDICION: No atendida (ver foto en anexo n? 4).

Departamento de Servicios Generales - Informe Final 003-2019.

Mediante el oficio CDS-19-228 del 20/12/2019 se instruyen las recomendaciones al Depto. de Servicios
Generales, mismas que fueron presentadas, discutidas y consensuadas en reunién de presentacion del
Informe Final 003-2019 “Investigacion sobre falta de respuesta de la Central Telefdnica, Call Center y
ausencia de informacion telefdonica en pagina web”, el dia 19/12/2019 con la presencia de representantes
de las unidades involucradas.

Mediante oficio CDS-20-021 del 21 de enero del 2020 se le solicita al Jefe de Depto. de Servicios Generales,
Lic. José Humberto Leal Alvarado, informar sobre la implementacion ya que no se evidencia ninguna
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d.

C.

accion de lo solicitado. A la fecha del presente informe no se ha recibié informacidn ni se obtuvo evidencia
de accién alguna para la implementacion de las recomendaciones correspondientes al Depto. de Servicios
Generales.

CONDICION: No atendida.

Asesoria en Tecnologias de Informacion - Informe Final 003-20109.
Mediante el oficio CDS-19-227 del 20/12/2019 se instruyen las recomendaciones a la Asesoria en
Tecnologias de Informacidn, mismas que fueron presentadas, discutidas y consensuadas en reuniéon de
presentacion del Informe Final 003-2019 “Investigacidn sobre falta de respuesta de la Central Telefdnica,
Call Center y ausencia de informacidn telefénica en pagina web” el dia 19/12/2019 con la presencia de
representantes de las unidades involucradas.
Mediante oficio ATI-2020-052 se comunica la implementacion parcial de las recomendaciones, quedando
pendiente lo correspondiente a la Unidad de Call center de la Asesoria en Tecnologias de Informacion.
Mediante oficio CDS-20-017 13/1/2020 se le instruye nuevamente a la Asesoria en Tecnologias de la
Informacién completar la implementacion de las recomendaciones.
Mediante el oficio ATI-2020-0209 del 16/1/2020, se recibe respuesta al oficio CDS-20-017 manifestando
gue no llevaran a cabo la implementacién pendiente de las recomendaciones por diferentes motivos que
no sustentan a nuestro criterio dicho accionar.
CONDICION: Atendida parcialmente.

CONCLUSION Y RECOMENDACIONES PRODUCTO DEL PRESENTE INFORME

CONCLUSION

No ha habido la atencidn e intervencidn eficiente y oportuna de las deficiencias institucionales que se han
identificado desde el 2015 como producto de las quejas y denuncias presentadas por los usuarios, las
encuestas de los servicios, la percepcién de los colaboradores de las Oficinas Regionales y la supervision y
fiscalizacidn propia de nuestra labor tanto a aspectos operativos del servicio como de las instalaciones de las
Oficinas Regionales. Esto sin duda debe ser un aspecto de serio analisis ya que no solo afecta la calidad de los
servicios institucionales y sino también la imagen institucional. De igual modo, en lo que respecta a la
implementacion de recomendaciones, las cuales también vienen siendo reiteradas en los diferentes informes
anuales y cuyas causas originadoras en la mayoria de los casos se mantiene, tal y como asi lo evidencian las
guejas y denuncias presentadas por los usuarios, encuestas de servicios, percepcion de los funcionarios y la
verificacion fisica realizada en los casos que corresponde tanto el 2019, como en afios anteriores, no se puede
determinar el impacto y el grado de implementacién, primordialmente por la falta de informacién pese a
diversas solicitudes realizas por esta Contraloria de Servicios.

RECOMENDACIONES
A la Junta Directiva

En razén de los articulos 11 y 14 (el inciso 10) de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, con la debida consideracion del respetable ente colegiado recomendamos lo siguiente:
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Vi

1. Seinstruya a la Direccidn Ejecutiva para que se analice y elabore un plan de accién con el fin de atender
las deficiencias institucionales sefialadas en el presente informe, mismo que sea presentado para su aval
a la Junta Directiva en el tiempo razonable que asi lo determine.

2. Enrazdn de lassituaciones sefialadas en la implementacién de las recomendaciones y los diversos asuntos
gue regularmente debe atender la Direccidn Ejecutiva, instruir a esta ultima que designe a la Unidad de
Control Interno y Valoracién de Riesgo para servir de enlace con la Contraloria de Servicios con el fin de
una efectiva y oportuna ejecucidn del Plan de Accidon para la atencion de las deficiencias institucionales

asi como para la implementacién de las recomendaciones.

|. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

En funcidn de su papel de instancia coordinadora del Sistema Nacional de las Contralorias de Servicios y 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.

Desarrollar procesos de induccién y educacidn, asi como programas de capacitacién al personal de las
contralorias de servicios.

Desarrollo de herramientas operativas para las gestiones de las Contralorias de Servicios.

Incentivar el desarrollo de capacidades y trabajo conjunto entre los y las Contraloras de Servicios.

Impulsar reformas y creacién de normativa con el fin de dar mas y mejores instrumentos para el desarrollo de

las funciones de las Contralorias de Servicios.
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VIII.  ANEXOS

Anexo 1

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

= UNIDAD DE IMPUGNACIONES LIMON.

= UNIDAD DE IMPUGNACIONES GUAPILES.
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=  UNIDAD DE IMPUGNACIONES SAN CARLOS.

= UNIDAD DE IMPUGNACIONES CIUDAD CORTES (OSA).

Ventanilla de atencion

/ Usuarios
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Anexo 2

COMPENDIO DE DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES SENALADAS EN LOS INFORMES ANUALES DE GESTION
DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES — pag. 13 Informe Anual Gestién C.S. 2015

1. Falta de capacitacién de los funcionarios de ventanilla tanto en los aspectos propios de la informacion y los servicios, asi como
en el tema del trato personal con los usuarios.

2. Falta de integracion del servicio de entrega de vehiculos detenidos.

3. Falta de especificacidén de caracteristicas particulares que deben cumplir algunos documentos y requisitos que se requieren para
el trdmite de servicios.

4. Falta de coordinacion con las unidades involucradas sobre la informacion que aparece en la pagina web del Cosevi y aclaracién
de situaciones particulares.

5. Falta de adecuacién de los horarios de atencidn (efectiva) en la Plataforma de Servicios.

6. Falta de la atencion preliminar de los usuarios.

7. Falta de camaras con audio en las areas y ventanillas de atencion.

8. Falta de formacion necesaria al personal o parte de este con el fin de que estén en la capacidad de atender a personas con
discapacidad especialmente cuando se requiera de comunicacién en lenguaje de sefias costarricense (Lesco), ya que
actualmente no existe ningun funcionario capacitado.

9. Falta de la ventanillas idoneas la atencidn de los usuarios (las que actualmente existen son incomodas tanto para personas sin o
con alguna discapacidad).

10. Falta de unificacién de los sistemas que se usan en las areas de servicio y sus enlaces con otros sistemas de consulta para la
atencion de los usuarios.

11. Carencia de estandares de calidad y procesos de mejoramiento continuo e innovacion de los servicios.

12. Carencia de un servicio integral de call center en pro de una mejor atencién telefénica.

13. Falta de reforzamiento de Oficinas Regionales y de regionalizacion de los servicios.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES - pag. 12 Informe Anual Gestién C.S. 2016

1. Carencia de un centro de informacién integral para la atencién, orientacién y guia de los usuarios de primer contacto, asi como
para los usuarios que requieren informacion de seguimiento de trdmites y consultas.

2. Existe una muy deficiente atencion telefénica tanto a nivel general (central telefénica) como en la atencion particular de las
diferentes unidades relacionadas con los servicios institucionales.

3. Se carece de personal capacitado y estructura fisica adecuada para la atencidn de usuarios con diferentes discapacidades y el
debido cumplimiento de lo establecido en este sentido en la Ley 7600.

14. No se cuenta con una verdadera regionalizacidn de los servicios institucionales y solamente se da un servicio parcial o incompleto
a los usuarios fuera de San José.

15. Inadecuada presentacion de la informacion en la pagina web y la falta de diferenciacion efectiva de la misma en cuanto a lo
correspondiente al Cosevi y a la Direccion General de Educacion Vial.

16. Falta claridad en la informacion y/o requisitos sefialados a los usuarios en la pagina web.

17. Carencia de sistemas de audio y video en las areas de servicio o contacto con el usuario para la oportuna y eficiente resolucién de
denuncias principalmente en cuanto al trato personal y corroboracion de los hechos denunciados.

18. Falta de capacitacion de los funcionarios de ventanilla plataforma de servicios tanto en los aspectos propios de la informacion y
los servicios, como en el tema del trato personal con los usuarios, asi como para la atencién a usuarios que se comunican con
lenguaje de sefias (lesco).
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19.

Deficiente servicio de devoluciones de placas y vehiculos detenidos pese al cumplimiento de los requisitos exigidos a los usuarios.

20.

Carencia de estandares de calidad y procesos de mejoramiento continuo e innovacién de los servicios.

21.

Falta de unificacion de los sistemas que se usan en las areas de servicio y sus enlaces con otros sistemas de consulta para la atencidon
de los usuarios.

22.

Desinformacidn en cuanto a la implementacidn de las recomendaciones para la subsanacidn de las deficiencias institucionales
identificadas en el 2015.

23.

No presentacidn del Informe Anual del Jerarca de acuerdo al conforme al articulo 37 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios, N° 9158.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES - pdg. 11-12 Informe Anual Gestion C.S. 2017

1. Implementacion de recomendaciones y atencion de deficiencias de periodos anteriores. No se ha sido remitida a la Contraloria la
informacién 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 en términos
generales (o en resumen) comprenden:

a) Falta de capacitacion de los funcionarios de aspectos propios de los servicios, en trato o servicios al usuario y para la atencién
por medio del lenguaje de sefias costarricense (Lesco) en atencién a la Ley 7600.

b) Falta de condiciones iddneas para la atencion de usuarios en plataforma de servicios (usuarios en general como con
discapacidad, especialmente en silla de ruedas).

¢) Carencia de un centro de informacion integral para la atencidn, orientacion y guia de los usuarios, asi como para los usuarios
que requieren informacion de seguimiento de tramites y consultas o tramites rapidos.

d) Unificacion y coordinacion de sistemas de informacidn (internos y externos) para los tramites y atencién de los usuarios, asi
como de las unidades internas relacionadas.

e) Carencia de sistemas de audio y video en las dreas de servicio o contacto con el usuario para la oportuna y eficiente resolucién
y corroboracién de los hechos denunciados.

f) Deficiente atencion telefénica por parte de las unidades relacionadas con los servicios institucionales.

g) Carencia de un servicio integral de call center en pro de una mejor atencion telefdnica.

h) Presentacion y detalle (o explicacidn) de la informacidn relacionada con los requisitos a los usuarios y de la diferenciacion
correspondiente a lo que corresponde a Cosevi y a la Direccién General de Educacion Vial.

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

j) Deficiente servicio de devoluciones de placas y vehiculos detenidos pese al cumplimiento de los requisitos exigidos a los
usuarios.

k) Carencia de estandares de calidad y procesos de mejoramiento continuo e innovacion de los servicios.

1) Presentacion pendiente del Informe Anual del Jerarca (art. 37 L.R.S.N.C.S. N° 9158).

2. Carencia de adecuados (decentes) y suficientes servicios sanitarios suficientes para el publico masculino y de servicios sanitarios
acordes para personas en sillas de ruedas tanto para hombres como para mujeres.

24. Participacion irregular de los oficiales de seguridad privada en la Plataforma de Servicios.

25. Carencia de mecanismos y procedimientos de comunicacién a las personas usuarias, de manera tal que les permita contar con
informacién actualizada en relacidn con los servicios institucionales, sus procedimientos y los modos de acceso (tanto para las
instalaciones en las oficinas centrales como en las regionales).

26. Carencia de opcion de consulta web especifica (segln la necesidad e interés del usuario), que este direccionada a la Direccion,
Departamento o Unidad que pueda solventar lo requerido por el usuario.

27. Inexistencia de un Catalogo de Servicios Institucionales en cual contemple en su totalidad los servicios que cualquier unidad de la
institucién brinde a usuarios externo y/o publico en general, ademas de los servicios que brindan el Departamento de Servicios al
Usuario y las Oficinas Regionales de Impugnaciones.

28. Ausencia de equipo de trabajo, unidad o Comisidn para el desarrollo de la tematica, condiciones o requerimientos sobre

Discapacidad y Accesibilidad.
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DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES - pag. 12-13 Informe Anual Gestion C.S. 2018

CONCLUSIONES - 2018

A continuacidn, se detallan las principales conclusiones relacionadas con la gestion del afio 2018:

1.
2.

10.

A diciembre del 2018 se carece aun de un catalogo institucional de servicios.

Las solicitudes de gestidn presentadas en el 2018 ante la Contraloria de Servicios fueron un total de 257 de las cuales fueron
atendidas 256 lo que representa un 99.61% y se atendieron un total de 10551 relacionadas con los servicios que brinda el
Cosevi y también en su mayoria con lo referente a temas de los servicios que brinda la Direccién General de Educacidn Vial.
La mayoria de solicitudes de gestion presentadas ante la Contraloria de Servicios estan relacionadas en primer lugar con la
forma de que se presta la atencidn a la persona usuaria 223 (86.8%), en segundo lugar, con respecto a la informacién que la
persona usuaria requiere para un total de 58 (22.6%) y en tercer lugar con aspectos relacionados con tramitologia y gestion
de procesos 56 (21.8%).

Las unidades en las cuales de concentra el origen de las solicitudes de gestion durante el 2018 fueron Plataforma de Servicios
con 86 (33.4%), la Unidad de Placas y Vehiculos Detenidos 61 (23.7%) y el Departamento de Servicios Generales con 37
(14.4%).

De las Oficinas Regionales de Impugnaciones se originaron un total de 17 solicitudes de gestion de las cuales el 47% (8)
corresponde a la Unidad de Cartago y el 18% (3) a la Unidad de San Carlos, siento estas dos las mas significativas. De las demds
ninguna de ellas no representa ni 0.8%.

De acuerdo a las 236 encuestas aplicadas a los usuarios de las Oficinas Regionales de Impugnaciones en todo el pais, tan solo
el 58% (128) califico como muy bueno el servicio en funcién de la atencién, la rapidez y la calidad; y como completamente
satisfechos un 44% (104) en funcidn del nivel de satisfaccion general con nuestros servicios.

En cuanto a observaciones generales o comentarios consignados en las encuestas aplicadas a los usuarios en las Oficinas
Regionales de Impugnaciones podemos resumir las siguientes:

Malas condiciones y carencia de proteccion ante las inclemencias del clima en las filas que realizan para ser atendidos.
Lentitud en el servicio, exceso de tramites, poco personal.

Inadecuada atencidn (trato) personal por funcionarios como por oficiales de seguridad privada.

Falta de informacion, mala informacidn, no atencion de teléfonos.

Problemas con los sistemas, con la conectividad y dificultad para la obtencidn de citas por web.

La entrega de placas en un lugar diferente al de la emision de la orden de devolucion.

Instalaciones en mal estado, falta de sillas de espera, carencia de servicios sanitarios.

Largos tiempos de espera y en la atencidn.

TF® e o0 T oo

i.  Mejor custodia de los vehiculos detenidos.

Lo que respecta a las condiciones para la atencidn de personas con discapacidad, las oficinas regionales de Alajuela, Cartago,
Heredia, Liberia, San Ramon y Pérez Zeleddn no presentan inconvenientes; la de Ciudad Cortés, Puntarenas y San Carlos no
tienen condiciones, y las de Guapiles, Limdn presentan inconvenientes parcialmente.

De acuerdo a la percepcion de los funcionarios existe carencia de capacitacién para atencién al usuario, en materia técnica-
legal, sobre la Ley de Igualdad de Oportunidades para Personas con Discapacidad.

De acuerdo a la percepcidn de los funcionarios en las Oficinas Regionales existen deficiencias en cuanto a: instalaciones,
seguridad, recurso humano, materiales, recursos tecnoldgicos (equipos, software y conectividad), capacitacidn,
estandarizacion de procedimientos y tramites y comunicacion y respaldo de la jefatura.
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Anexo 3

FALTA DE PARRILLA ENTRADA EDIFICO SERVICIO AL USUARIO
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