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INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

El Consejo de Seguridad Vial es la institucidn 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 dependencia del Ministerio de Obras Publicas y Transportes el cual tendra
independencia en su funcionamiento administrativo y personalidad juridica propia.

a. Mision

El Consejo de Seguridad Vial es la organizacidon formuladora de politicas, facilitadora, fiscalizadora e
integradora de esfuerzos por medio del financiamiento de proyectos de seguridad vial, ejecutados
inter - organizacionalmente y orientados a crear, promover y mantener en la sociedad una cultura

de seguridad vial; coadyuvando con ello, a lograr una mejor condicién y calidad de vida de los
habitantes del pais.

b. Vision

El Consejo de Seguridad Vial sera reconocido nacional e internacionalmente por su liderazgo en la
promocién de todas las acciones orientadas a la proteccion de los usuarios y del medio ambiente
del sistema vial costarricense, favoreciendo el uso éptimo de tecnologias complementarias; asi

como, de recursos materiales y financieros, potenciados por un grupo humano permanentemente
capacitado y comprometido con la excelencia en el servicio.

Valores

Los valores de nuestra institucion; segln lo aprobado por la Junta Directiva en su Acuerdo N° J.D.
0732-99, Sesion 1943-99 son:

= Compromiso

Se entiende como un pacto, convenio y deber respecto a lo que uno hace, cdmo lo hace y
para qué lo hace.

= Excelencia

La excelencia es un valor del desarrollo personal y profesional al que se aspira bajo la premisa
de que siempre habra una mejor manera de hacer las cosas y ser mejor como ser humano
cada dia.

= Flexibilidad

Amplia capacidad para tolerar el cambio constante y permanente. Ajustarse al medio para
poder prestar los servicios que él demanda, asi como adelantarse a los cambios mediante una
actitud proactiva.

= Solidaridad

Entendemos por solidaridad la entera comunidad de intereses y responsabilidades, condicion
necesaria para que el ser humano pueda desarrollarse.



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 toda labor debe permitir al funcionario.

C. Objetivos Estratégicos Institucionales.

Desarrollar, establecer y mantener politicas que garanticen el manejo éptimo de todos los
recursos asignados a su gestion y de los proyectos de ejecucidn interorganizacional en
materia de seguridad vial.

Promover, financiar y fiscalizar proyectos de ejecucién inter — organizacional que integren
componentes de infraestructura, tecnologia, educacién, salud y medio ambiente en pos del
favorecimiento de una cultura de seguridad vial.

Desarrollar una estructura fisica, tecnoldgica y humana que promueva la excelencia en el
servicio y la satisfaccidn total del usuario. Promover el uso de tecnologia de punta en el
desarrollo de la seguridad vial. Disefiar, establecer y mantener programas permanentes de
capacitacion y actualizacion, (técnica, administrativa y de cultura organizacional) dirigidos al
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.

d. Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institucion.

1.

2
3
4
5
6.
7
8
9

Impugnaciones de boletas de citacion.

Audiencias.

Orden de Devolucién de Placas y Vehiculos Detenidos.
Devolucion de Placas y Vehiculos Detenidos.

Consulta Infracciones.

Certificacion de Infracciones.

Prescripcion de Boletas de Citacion.

Reclamos administrativo relacionados con infracciones.

Orden de Devolucidn de Licencias.

10. Consultas en Plataforma de Servicio.



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

a- DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:

Nombre Completo: Cindy Coto Calvo.
Correo electrénico: ccoto@csv.go.cr
Profesién: Abogada.

Teléfono: 2010-4614.

b- DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS:

Nombre: Ronny Lépez Badilla

Correo electronico: rlopez@csv.go.cr

Profesion: Auditor.

Teléfono: 2522 0950

Grado Académico:

Diplomado ( ) Bachillerato ( ) Licenciatura (X) Post-Grado ( )
Puesto: Profesional Servicio Civil 3.

Tipo de nombramiento: Propiedad (X) Interino( )

Desempeiio en el cargo: Sinrecargo ( ) Con recargo (X)

Funciones que le han sido asignadas por recargo:

= Coordinador de la Comisién de Gestién Etica y Valores que tiene como objetivo coadyuvar al
disefio de la politica y la formulacidn e implementacion del marco institucional de ética.

= Enlace (representante) en la Comision Institucional de Igualdad de Género del Ministerio de
Obras Publicas y Transportes cuya finalidad es incorporar la transversalidad de la perspectiva
de género a lo interno de las instituciones del MOPT(Decreto N° 38073-MOPT).

Fecha de nombramiento como Contralor: marzo 2015 interinamente, diciembre 2015 en
propiedad.

Tiempo en el cargo como Contralor: 1 Afo.



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)

Direccidn (de la institucién): Contiguo a la agencia del Banco Nacional de Costa Rica, la Uruca.

Antiguo Taller Interministerial.

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

Horario de atencién: 7:00 am a 4:00 pm.

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

Fax: 2522 0866

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

d- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Posee la CS un Reglamento Interno de Funcionamiento? Si (X) No( )

Indicar fecha de emisién: Diario Oficial la Gaceta del 17 de noviembre 2015- aprobado por la
Junta Directiva del Consejo de Seguridad Vial mediante el acuerdo adoptado en el articulo VI
de la Sesién Ordinaria N° 2800-15 del 13 de abril del afio dos mil quince.

e- UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

Sefalar de que unidad o linea jerarquica depende la Contraloria de Servicios (si es una unidad
staff, una unidad operativa, etc., y ¢de quién depende?).

Direccidn Ejecutiva.

¢Considera usted que la ubicacién de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada
en el marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley 91587

Si( ) No( )- verexplicacion

Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.



Explicacion: En el 2015 y los afios anteriores se ha venido trabajando bajo la dependencia de la
Direccion Ejecutiva, pero actualmente se estd a la espera del comunicado de MIDEPLAN
respecto a la reestructuracion parcial del Cosevi que contempla la oficializacion de la Contraloria
de Servicios y por ende conocer jerdrquicamente cudl seria su ubicacion.

f- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

oo

» Recurso Humano (funcionarios con que cuenta la CS, no incluir al Contralor (a) de Servicios):

Martha Fernandez Aguilar | Oficinista Secretaria Bachiller Educacion
Servicio Civil 2 Media.

Técnico en Secretariado

7

+ Recursos Presupuestarios:
Cuenta la Contraloria de Servicios con una partida presupuestaria propia para aplicar en su

gestién anual?

Si (X) | Monto: ¢630.000.00

KD

< Recursos fisicos, tecnoldgicos, materiales y equipo

-Espacio fisico (oficina) propio X

-Espacio fisico - adecuado X

Fax X 1
Teléfono X 2
Linea telefdnica propia X 2
Computadora(s) X 2
Impresora X 1
Fotocopiadora X 1
Materiales de oficina necesarios (papeleria y otros) X




Acceso a Internet

Scanner

Cédmara fotogréfica

Computadora portatil (laptop)

Proyector (video beam)

Grabadora

Pantalla

Pizarras

Otros:

. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

Instrumentos aplicados para medir la
percepcion utilizados

Percepcion de su
labor contralora

Percepcion sobre
servicios/productos
institucionales

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios teleféonicos

Encuestas de opinidn y de satisfaccion del servicio

Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzdn de Sugerencias

Cuestionarios en la pagina web

Foros virtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna discapacidad

Sistema de control de inconformidades

Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de servicios

Observacién participante (realimentacion con los
funcionarios)

Otros: Indique:




IV.  ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

Al 31/12/2015 se recibieron un total de 78 Solicitudes de Gestion (quejas, denuncias y/o
inconformidades en funcidén de los servicios que presta la institucion) formuladas por usuarios
externos, de las cuales se resolvieron 73 (94%) tal y como lo resume el siguiente grafico:

GRAFICO N° 1

GESTIONES FORMULADAS POR
USUARIOS EXTERNOS 2015

= Resueltas Moresueltas =

Aunado a lo anterior se entendieron un total de 2.129 consultas que fueron atendidas y resueltas
de manera inmediata y no ameritan la apertura de un expediente (ver tabla 1), las cuales estaban
relacionadas con los servicios que brinda la institucién y asi como con lo referente al tema de
Licencias y pruebas tedricas y practicas de conductores; estos ultimos no pertenecen al Cosevi pero
la ciudadania en general asi lo cree por lo que en muchos casos nos solicitan informacién y ayuda
que en la medida de lo posible se las proporcionamos.

Segun la clasificacion por dimensiones? para clasificar las gestiones presentadas por las personas
usuarias que ha establecido la Secretaria Técnica podemos resumir la cantidad de inconformidades
presentadas por las personas usuarias externas durante el 2015 de la siguiente manera:

DIMENSION CANTIDAD | PORCENTAIJE
Informacién 16 20.5%
Trato a los usuarios 25 32.0%
Calidad del servicio 38 48.7%
Instalaciones 2 2.5%
Otros 6 7.7%

a Las dimensiones _fueron tomadas de la Guia para la gestion de quejas y sugerencias del Ministerio de
Administraciones Publicas, Madrid 2006. (www.map.es)



Algunas gestiones presentadas por los usuarios conllevan una combinacidon de dimensiones

(ejemplos: calidad del servicio e informacién; trato a los usuarios e instalaciones, etc.).

Las siguientes tablas detallan los resultados de gestion correspondiente al afio 2015:

= CONSULTAS
Tabla 1
Cantidad de consultas
Porcentaje de
No. Detalle Total Recibidas Total Resueltas Consultas Resueltas
1 Consultas relacionadas con los servicios que brinda la 2129 2129 100.00%
institucion y con lo referente al tema de Licencias y
pruebas tedricas y practicas de conductores.
TOTAL 2129 2129 100.00%
= DIMENSION INFORMACION
Tabla 2
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Informacion)
No. Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta Unidad organizacional Total Total Totalen | Total de No | porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas | Proceso | Resueltas’ | Resueltas |enProceso| Resueltas
1 Registro de placa detenida. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
2 Consultas facturacidn de Taxis. Asesoria Técnica de Fiscalizacidn
Vehicular 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
3 o contestan telefonos, poca informacion sobre el .
PLACAS ¥ VEHICULOS DETENIDOS
tramite a seguir para el retiro del vehiculo. 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
4 Queja por no aparecer en la base de datos de la pagina
web del COSEVI, la matricula para realizar prueha ASESORIA DE TECNOLOGIAS DE
practica de manejo el dia que le correspondia la INFORMACION
misma. 1 1 0 o 100.00% 0.00% 0.00%
5 Perdida de todos los puntos en Licencias. Asesoria Legsl 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
6 Mo reporte por parte del COSEVI, dela holeta Unidad de Registro Multas y
96601050, al |l Circuito de Transito de San Jose. Accidentes 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
7 La informacion en |a pagina web no esta igual que en |a|ASESORIA DE TECNOLOGIAS DE
Certificacion que le extendieron. INFORMACION 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
8 Inconformidad de Usuario por informacion Dento de Servicios Generales
proporcionada por el Oficial de Seguridad. P 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
9 Solicitud copia de Audio de la audiencia para
IMPUGNACIONES HEREDIA
impugnacion de boleta n* 2015-246000566. 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
10 Inconformidad en los documentos que le envian por .
correo electrénico. IMPUGNACIONES SAN 1052 1 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
11 Informacion incorrecta, en relacion con el pago de la .
L . K Asesoriz Legal
poliza del INS, para el permiso temporal de manejo. 1 1 0 0 100.00% | 000% 0.00%
12 personal de la Unidad de Placas y Vehiculos Detenidos,
supu?sffamente. I_e dejaron un I'TIEI']S'EJE de corre_o ??ra PLACAS ¥ VEHICULOS DETENIDOS
que viniera a retirar su moto, pero €l nunca recibio ese
mensaje. 1 1 0 o 100.00% 0.00% 0.00%
13 Informacidn desactualizada, sobre pago de pdliza del .
Depto de & G I
NS en 1a Asociacién. Et0 a8 Servicios Lenerales 1 1 0 0 10000% | 000% | oo00%
14 Queja informacion pagina web del COSEVI ASESORIA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION 1 1 0 o 100.00% 0.00% 0.00%
15 Problemas presentados en el registro de la resolucidn
PLATAFORMA DE SERVICIOS
2013-01-11699. 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
16 Falta de informacion del tramite para retirar las PLATAFORMA DE SERVICIOS
placas. 1 1 0 0
TOTAL 16 16 0 0 100.00% 0.00% 0.00%




DIMENSION TRATO A LOS USUARIOS

Tabla3
(antidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Trato a los Ustarios)
Términos Absolutos Términos Relativos
Parcentaje
Total Totd | Totalen |TolildeNo Porcentaje | Porcentaie|  No
No. Detalle de a inconformidad en forma concreta Unidad arganizacional Rechidas | Resuets | Proceso | Resuetas” | esuets |enProeso| Resuehts
1 Malz ztencian por parte de [a funcionariz Adriana
IMPUGNACIONES HEREDIA
Mayorgz. 1 1 0 0 10000% | 000% | 0.00%
1 Malz ztencian por parte de [a funcionariz Ivette Mange
PLATAFORMA DE SERVICIOS
Mora. 10 10 0 0 10000% | 000% | 000%
3 |Mencion descortes, tanto en 2 Platzforma de Senvicio .
PLACAS ¥ VEHICLLOS DETENIDOS
como con funcionzrios de Placas Detenidas. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
4 |Malz atencion en ventanilla No. 5. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
5 Malz ztencian, infarmacion noclara, no eniregg
PLATAFORMA DE SERVICIOS
demotocicleta. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
6 |Elusuarioxpresa que llegd a la hora indicada para |z ,
MPUGNACIONES 34N JOSE
audiencia, pero que no fue atendid. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
1 Malz tencian por parte del Oficial de Sequridad.  |Oficial de Seguridad) Depta Servicios
Generales 2 l 0 0 10000% | 000% | 000%
8 |Indecuadotrato en 2 ventanilla No. 2 PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
9 |2 funciongria qus lo atendia de |a Unidad de Placas .
PLACAS ¥ VEHICLLOS DETENIDOS
Detenidas de Cartazo lo atendid mal. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
10 |Portencion recibida por |3 funcionaria Mercedes
- A PLATAFORMA DE SERVICIOS
Fallzs, en cuanto 2 informacion solicitada. 1 : 0 0 oo | o | oo
11 |Nofueatendido porque Ia 5ra. Kattiz Sancho le dijo
que [z cédulz estaba deteriorada, ademas deesto o |PLATAFORMA DE SERVICIDS
fratomal. 1 1 0 0 10000% | 000% | 0.00%
12 |Problemas en 2 forma de atencion. Depto de Servicio al Usuario 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
13 |Denuncia por maltrato 2 |2 hora de realizar una .
PLACAS ¥ VEHICLLOS DETENIDOS
consulta, no contestan Jos teléfonos. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
14 |Maltrato por parte de |3 funcionaria Marisal
PLATAFORMA DE SERVICIOS
Fizueroa. 1 1 0 0 10000% | 000% | 0.00%
15 |Dificultades con la atencion de |a funcionaria Gabriela N
Sahoria. : 1 1 0 0 10000% | 000% | 0.00%
TOTAL 5 2 0 0 10000% | 000% | 0.00%




DIMENSION CALIDAD DEL SERVICIO

Tahla 4
Cantidad de inconformidades pi las por las p externas (Di ion Calidad del Servicio)
Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Totalen | Total de No Porcentaje | Porcentaje No
No. Detalle de la inconformidad en forma concreta Unidad izacional ibid. Resueltas Proceso | Resueltas’* | Resuelto |en Proceso| Resueltas
1 No ubicacion fisica de placas detenidas. PLACAS Y VEHICULOS DETENIDOS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
2 Tramite de solicitud de prescripcion. IMPUGNACIONES SAN JOSE 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
3 No atencion en la Plataforma de Servicios. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
4 No notificacién de setencia. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
5 Registro de placa detenida. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
6 No contestan telefonos. PLACAS Y VEHICULOS DETENIDOS 6 B o o 100.00% 0.00% 0.00%
7 Mala atencién, no entrega de |la motocicleta PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 ] 100.00% 0.00% 0.00%
8 No quieren expedir constancias. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
9 Inconformidad por disminucion de ventanillas para
atender usuarios. PLATAFORMA DE SERVICIDS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
10 Ningun funcionario se encontraba laborando en las .
Oficinas. IMPUGNACIONES LIMON 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
11 No le realizaron el trémite porque al ser las 3:30 pm,
ya no se encontraba ningun abogado para que lo PLATAFORMA DE SERVICIOS
atendiera 2 2 o o 100.00% 0.00% 0.00%
12 No entrega de la motocicleta placa No. 385604. BLACAS Y VEHICULOS DETENIDOS 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
13 Ha ido dos veces a Placas a San Carlos y no hay .
personal laborando. PLACAS ¥ VEHICULOS DETENIDDS 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
14 Inconvenientes en los tramites que iba & realizar en
esa Unidad. IMPUGNACIONES CARTAGO 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
15 Cierra las puertas del Departamento de Servicio al
Usuario antes de las 3:30 pm. PLATAFORMA DE SERVICIDS 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
16 Inconformidad con relacion al tiempo de atencidn,
Ilam_ado sct\o de ciertos tipos de_f'lchas. ¥ PLATAFORMA DE SERVICIOS
funcionamiento de pocas ventanillas en la plataforma
de servicio. 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
17 Existen 9 cajas en |a Plataforma de Servicios y sélo
atienden 3, y no los teléfonos. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
18 Solicitud copia de Audio de la audiencia 2015-
246000566, y después de una espera prudencial, le IMPUGNACIONES HEREDIA
indican que el mismo ya fue borrado. 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
19 No le resolvieron el problema que tuve al cancelar una |Asesoria en Tecnologia de la
Infraccidn. Informacidn 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
20 Le decomisaron Iz motocicleta el 31-8-15, ya canceld
todo y a la fecha no le han dado |a cita para el retiro de|PLACAS ¥ VEHICULOS DETENIDOS
la misma. 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
21 Las placas no ingresaron en el plazo de los tres dias .
habiles. PLACAS YVEHICULOS DETENIDOS 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
22 Notificacidn no enviada al interesado y .
disconformidad por dicha resolucidn. IMPUGNACIONES SAN 1052 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
23 Poco personal atendiendo en ventanillas. PLATAFORMA DE SERVICIOS 1 1 ] ] 100.00% 0.00% 0.00%
24 Correos de Costa Rica no entrega las placas segin lo .
establecido en el Contrato con COSEVI. PLACAS Y VEHICULOS DETENIDDS 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
25 EL Oficial de Seguridad no lo dejd ingresar antes de las
3:30 a las Oficinas de Infracciones DEPTO SERVICIOS GENERALES 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
26 Solicitd a |z Unidad de Impugnaciones de Cartago que
le trasladen una infraccion que tiene suvehiculoz la  |IMPUGNACIONES CARTAGO
licencia del Infractor. 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
27 No le han querido entregar unas placas, no han
cumplido con lo que requiere el tramite de develucidn  |PLACAS Y VEHICULOS DETENIDOS
de placas 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
28 No fue posible comunicarse con |z Recepcionista, para
consultar sobre los requisitos para sacarle al hijo un DEPTO SERVICIOS GENERALES
permiso de conducir.
1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
29 No le fue permitido el ingreso al parqueo y que
observd un trate diferente a otros usuarios pese a que
ella venia con unz bebé en brazos y se enco:traha ! DEPTO SERVICIOS GENERALES
recién operada de un brazo. 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
30 Enviaron devacaciones a la funcionariz de
Impugnaciones y dejaron a muchas personas sin poder | IMPUGNACIONES PUNTARENAS
hacer los tramites correspondientes. 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
31 Se le negd el acceso a las instalaciones del COSEVI, a €l
y & otros usuarios mas, el pasado 11 de diciembre del |DEPTO SERVICIOS GENERALES
2015 1 1 o o 100.00% 0.00% 0.00%
32 No se le permitid ingresar a las 3:10 pm al
Departamento de Servicio al Usuario. PLATAFORMA DE SERVICIDS 1 1 o 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 38 38 0 0 100.00% 0.00% 0.00%




DIMENSION CALIDAD INSTALACIONES

Términos Absolutos
Porcentaje
Totdl | Total | Totalen |TotdldeNo |porcentaje |Porcentsie|  No
Recbidas | Resuelas | Proceso | Resueltas” | Resuelto |en Proceso| Resueta
Problemas en I3 forma de atencidn y dificultad en
el Uso de [as instalaciones por parte del usuario,
no les permiten el uso de las instalaciones y se  |IMPUGNACIONES SAN CARLOS
vieron afectados por las condiciones climaticas
que imperaban en ese momento, 1 1 0 0 10000% | 000% | 000%
Dificultades para el uso del parqueo, mal trato
DEPTO SERVICIOS GENERALES
por parte de los Oficiales de Seguridad. 1 1 0 0 | 10000% | 000% | 000%
TOTAL 1 2 0 0 100.00% | 000% | 0.00%

DIMENSION OTROS

Términos Absolutos
Porcentzje

Totd | Totdl | Totalen |TotsldeNo |porcentsie Porcentale| Mo

Reobidas | Resuelas | Proceso | Resueltas’ | Resueko |enProceso| Resuelas
(& funcionaria de a ventanilla 9 Ivette Mange Marz; se
dedica a mensajear y uso del celular durante el tiempo |PLATAFORMA DE SERVICIOS
dedicado a |a atencion. 2 2 0 0] 10000%  000%  000%
Sobreprecio entimbres por parte de Aseconsevi. ASECONSEV! 1 1 0 ol ool ool oo
Inconformidad por |2 no resolucian de |2 impugnacian
presentada por el 5. Villaplana el 18 deagostodel  |IMPUGNACIONES SAN J0SE
011 1 1 0 0 10000%  0.00% 0.00%
Extravio de carburador de la moto placa 138170, que
se encontraba retenida en el Depdsito de Vehiculos de {DEPTO SERVICIOS GENERALES
Calle Fallas. 1 1 0 0| 10000% — 000%  000%
Quejas varias por los productos que se venden en el
Kiosco de ventas que esta dentro del COSEVI. Precios | DEPTO SERVICIOS GENERALES
elevados en los productos, y mal trato a los clientes. 1 1 0 0| 10000% — 0.00%  000%

TOTAL b ] 0 0| 10000% | 0.00% | 0.00%




V.

VL.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Las principales deficiencias que se detallan fueron identificadas en el desarrollo de la gestién del
2015 asi como se evidencian en las solicitudes de gestion realizadas por los usuarios de los servicios
de la institucion.

Deficiencia institucional

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

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

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

4. Falta de coordinacién con las unidades involucradas sobre la informacién que aparece en

la pagina web del Cosevi y aclaracién de situaciones particulares.

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

Falta de la atencién preliminar de los usuarios.

Falta de cdmaras con audio en las areas y ventanillas de atencidn.

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

comunicacion en lenguaje de sefias costarricense (Lesco), ya que actualmente no existe

ningun funcionario capacitado.

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

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

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

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

®|N|o|»n

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

PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CONTRALORIA SERVICIOS

Como uno de los elementos funcionales para el mejoramiento continuo e innovacion en la
prestacion de los servicios que brinda la Institucidn, la Contraloria de Servicios también requiere de
acciones y condiciones tales como:

= Capacitacidn 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 formacién
y actualizaciéon en metodologias, técnicas para la calidad, mejora continua e innovacién de la
calidad en la prestacion de servicios.



= Capacitacidn y actualizacion en materia de planificacidn estratégica y presupuesto, asi como
materia legal y normativa relacionada. Como parte integral para el desarrollo de la funcién de
esta Contraloria de Servicios es importante la capacitacion y actualizacién en materia de
planificacién estratégica y presupuesto, y el marco legal correspondiente el cual es bastante
amplio.

= Reforzamiento de la estructura de la unidad. Dado a la complejidad de los servicios que brinda
el Cosevi y el tamafio 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 con conocimientos en materia legal, econémica y
empresarial, siendo un nimero adecuado, cuatro funcionarios.

VII. 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.

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

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

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



