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Introduccion

La Contraloria de Servicios, como érgano adscrito a la administracién del Nivel Superior y
de conformidad con lo establecido en la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Servicios,
Ley N° 9158, expone los siguientes criterios con fundamento en la participacion ciudadana
de las personas usuarias. Lo anterior, en procura de canalizar de manera efectiva sus
inconformidades, consultas, quejas, denuncias y sugerencias, a partir del analisis histérico
de las gestiones registradas. Dicho analisis se sustenta en los controles utilizados como
instrumentos de seguimiento y respaldo del registro de las inconformidades y consultas
planteadas por las personas usuarias, recibidas a través de los distintos medios de

comunicacién institucionales, a saber: telefonico, presencial, web y correo electrénico.

Objetivo

Este reporte procura también mejorar la gestion institucional y contribuir, asi como el
proceso orientado al desarrollo de la formulacion del Plan Estratégico Institucional (PEI), en
coordinacion con la Unidad de Planificacion Institucional de conformidad con la Circular

No. DM-CIR-2019-003 y con el oficio PEI-PESPPP1-2019-28 de fechas 13 y 25 de junio.

Como Contraloria, nos interesa dejar una herramienta para poder utilizarla en orientar la
asignacion de recursos y enfocar los esfuerzos necesarios para brindar soporte a los

diferentes tramites o servicios de una forma integral.

Para el cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 9158, Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios y su reglamento 39096-PLAN se utilizan las guias vy
lineamientos, para orientar y facilitar la elaboracién de los instrumentos sefialados en dicha

normativa, para la elaboracion de informe anual 2025.
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Consultas.

Se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera inmediata y no ameritan la
apertura de un expediente, de ahi que no se contemplan consultas en proceso o

pendientes de resolver.

Tabla 1

Cantidad de consultas registradas en el Aho 2025 por la CIS

No. Detalle de la consulta en forma concreta Re:‘i::iadlas Rezzzaltlas Porcent:z:;:;:nsultas
1 DGPT-Incumplimiento/ Procedimiento/Boletas/Regulacion/Consultas 420 420 100,00%
2 CONAVI-Carreteras/Peajes/Proyectos/Puentes/Conservacion/Pesos/Consultas 133 133 100,00%
3 | DGIT-Sefalamiento Vial/Consultas/Tramites/Solicitudes/Seméaforos 114 114 100,00%
s |Cose- e _ |

Infracciones/Consulta/Tramites/Citas/Placas/Puntos/Pagos/Cambios/Tesoreria/Devoluciones/DEKRA 81 81 100,00%
S DGEV-Practicos/Mal trato/Citas/ Consultas/Matricula/Apelacion/Certificaciones 46 46 100,00%
6 CTP-Transporte publico/Consultas/Tramites/informacion 40 40 100,00%
7 Dpto. Inspeccién Vial -Invasién derecho via/Rétulos/Casetas Bus/Mantenimiento/Tramites/Consultas 35 35 100,00%
8 | Unidad Asuntos internos- Abuso de autoridad/Incumplimiento de funciones/Mal trato 31 31 100,00%
9 | Recursos Humanos MOPT-Recursos Humanos/Certificaciones/Consultas/Tramites/Resoluciones/Pagos 27 27 100,00%

10 Despacho-Restriccidn vehicular/Consulta/Exoneracidon/Informacion 24 24 100,00%
11 DGEV-Tedricos/Mal trato/Citas/ Consultas/Matricula/Apelacién/Certificaciones 25 25 100,00%
12 1 prevision Vial-Permisos/Informacién/Consultas/Alineamientos/Tramites 18 18 100,00%
13 DGEV-Acreditaciones/Homologaciones/Tramites/Consultas/Informacion 19 19 100,00%
14 DGEV-Usuario/Creacién/Consulta/Informacién/Cambio estatus 14 14 100,00%
15 MOPT-BID-Carreteras/Peajes/Proyectos/Puentes/Conservacion/Consultas 10 10 100,00%
16 Municipalidades-Asuntos Municipales/Tramites/Consultas/Policia Municipal 10 10 100,00%
17 Dpto. DABI-Terrenos/Certificaciones/Consultas/Tramites/Resoluciones 8 8 100,00%
18 | piv obras Publicas-Carreteras/Proyectos/Conservacion/Mantenimiento/Consultas 8 8 100,00%
19 Navegacion y Seguridad-Transporte maritimo/Consultas/Tramites/informacién/Requisitos 7 7 100,00%
20 DGEV-BCR citas cupos/Renovacién/Permisos/Informacion 4 4 100,00%
21 DGAC-Aeropuertos/Proyectos/Permisos/Tramites/Consultas 2 2 100,00%
22 | pjvision Obras Publicas-Carreteras/Proyectos/Conservacion/Consultas/Tramites 8 8 100,00%
23 | pireccion Edificaciones-Mantenimiento/Tramites/Consultas/Ayudas comunales/Materiales 2 2 100,00%
24 | pireccién Informatica MOPT-Consultas/Tramites/informacién 2 2 100,00%
25 Direccidn Juridica-Certificaciones/Consultas/Tramites/Resoluciones 2 2 100,00%
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26 Secretaria de Planificacién-Certificaciones/Consultas/Tramites/Resoluciones/Proyectos/Rutas 2 2 100,00%
27 | cNe- Concesiones/Carreteras/Peajes/Proyectos/Puentes/Consultas 1 1 100,00%
28 | CNFL- Alumbrado rutas nacionales 1 1 100,00%
29 Dpto. Comunicaciones- Central telefénica/Averias/Informacién/ Tramites/Consultas/Requisitos 1 1 100,00%
30 | pefensoria Habitantes-Consultas/Incumplimientos/ Procedimientos/Falta de respuesta 1 1 100,00%
31 Dpto. Disefio Geométrico-Permisos/Informacion/Consultas/Tramites 1 1 100,00%
32 Div Administrativa-Consultas/Tramites/Permisos 1 1 100,00%
33 Dpto. Contabilidad-Facturas/Consultas/Tramites/Pagos 1 1 100,00%
34 | Global Via-Conservacion/Peajes/Mantenimiento/Informacion/Tramites 1 1 100,00%
35 INCOFER-Transporte publico/Consultas/Tramites/informacién 1 1 100,00%
36 | Ministerio Publico-Denuncias/Robos/Fraude/Consultas/Informacién/Estafas 1 1 100,00%
37 Municipalidades-Carreteras/Peajes/Proyectos/Puentes/Conservacion/Pesos/Consultas 1 1 100,00%
38 OlJ-Denuncias/Robos/Fraude/Consultas/Informacion/Estafas 1 1 100,00%
39 Proveeduria Institucional-Licitaciones/Contratos/Consultas/Tramites/Resoluciones/Carteles 1 1 100,00%

TOTAL 1105 1105 100,00%

Nota: El presente resumen refiere a las consultas ingresadas por los diferentes medios de

comunicacion, recibidas en esta CIS para el afio 2025.
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Subdimension Informacion.

Este Subdimensién, comprende las inconformidades

diferentes medios disponibles

relacionadas con

informacion
deficiente, incompleta o ausente, a la cual las personas usuarias buscan acceder por los

Tabla 2

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Informacion)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No.
Detalle de la inconformidad | ynidad Organizaci . .. Porcentaje
‘ganizacional Total, . .
en forma concreta (segiin organigrama B'er} © S'erVIC*I: Total, Total, Total, en N‘:: :ue?-:: Porcentaje | Porcentaje que No
. . Institucional Recibidas Resueltas Proceso S Resueltas | en Proceso fueron
vigente) Resueltas
1 Inconvenientes curso practico | Direccién General de Licencias
personas sordas Educacién Vial 2 0 2 2 0% 100% 100%
) Permiso Cierre de rutas Direccion General de Seflalamiento
nacionales Ingenieria Vial 1 1 0 0 100% 0% 0%
3 Solicitud sefialamiento y Direccidon General de Sefialamiento
demarcacién Ingenieria Vial 2 2 0 0 100% 0% 0%
4 | Eliminacién de reductores Direccion General de Seflalamiento
Ingenieria Vial 1 1 0 0 100% 0% 0%
. ) Direccion General Regulacién
> | Incidente no atendido Policia de Transito Vehicular 1 1 0 0 100% 0% 0%
. A Direccién General Regulacién
6 | Solicitud de Regulacion Vial Policia de Transito Vehicular 3 3 0 0 100% 0% 0%
. Direccion General Regulacién
7 | Vehiculos Abandonad
eniculos Abandonados Policia de Transito Vehicular 1 1 0 0 100% 0% 0%
3 Contruccion Infraestructura Unidad Asesoria MOPT- | Proyectos
Vial PIT Viales 1 1 0 0 100% 0% 0%
Mantenimiento y . . Conservacion
L Consejo Nacional de
9 Conservacion Rutas Vialidad CONAVI rutas
Nacionales nacionales 4 4 0 0 100% 0% 0%
TOTAL 16 14 2 2 88% 13% 13%
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Subdimension Atencion a la Persona Usuaria

Este Subdimensién, se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atencién que
reciben las personas usuarias, en su interaccién con la institucidon que brinda el servicio.

Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Atencién a la persona usuaria)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No.
Detall la inconformi n A Arrfl Porcentaje
siate ?:rr:a c?ncf;ta dade U(: :'::n%:ggzr:iz:r::;al IBietr‘lto S.ervi::l: Total Total Total en ;ztle;l;?\ Porcentaje Porcentaje que N<:|J
vigente)* nstituciona Recibidas | Resueltas Proceso Resueltas | RESueltas | enProceso | fueron
Resueltas
Mal trato por oficiales y . Regulacién
1 | procedimeinto Asuntos internos Vehicular 5 5 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Apelaciones Pruebas Direccion General de ) .
. L. . Licencias 0
2 practicas Educacién Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Inconvenientes con Direccidén General de Licencias 0
3 | matricula prueba practica Educacién Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Mal trato usuarios Direccion General de Licencias 0
4 Educacion Vial 2 2 0 100,00% 0,00% 0,00%
Problemas de matricula Direccidon General de ) .
o Licencias 0
5 | cursos Educacién Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Requisitos Homologaciones Dlreccu?’n Geﬁeral de Licencias 0
6 Educacion Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Boleta con . Direccién General Regulacién
errores/pendiente/no Policia de Transito Vehicular 0
7 | registrada 3 3 0 100,00% 0,00% 0,00%
Denuncia conductor Direccién General Regulacién 0
8 Policia de Transito Vehicular 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
. . . . Direccion General Regulacién
g | Fstacionamientoindebido | b i e Transito Vehicular 5 5 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
. . Direccién General Regulacién
10 | ncidente no atendido Policia de Transito Vehicular 3 3 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Procedimiento en atenciéon | Direccion General Regulacién 1
11 | de accidente Policia de Transito Vehicular 1 0 1 0,00% 100,00% 100,00%
. e Direccién General Regulacién
1p | Solicitud Regulacion Vial RN | o i de Transito Vehicular 4 4 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Vehiculos ingreso a playas Direccién General Regulacién 0
13 Policia de Transito Vehicular 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
., , o Regulacién
Invasion derecho de via Dpto. Inspeccién Vial
rutas nacionales D:molicignes ! Derechos de 2
14 Via 5 3 2 60,00% 40,00% 40,00%
TOTAL 34 31 3 3 91% 9% 9%
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Subdimension Tramitologia y gestion de procesos.

Este subdimension, comprende las inconformidades relacionadas con la mala gestién de
los procesos y procedimientos que afectan los tramites y servicios que se brindan a las
personas usuarias.

Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Tramitologia y gestion de procesos)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

No.
Detalle de la inconformidad en Unida}i Organi.z gclonal . .. Total que Porcentaje
forma concreta (segun' eamerama B'e"‘ © S'ervmo Total Total Total en No Porcentaje Porcentaje que No
igente)g Institlcional i Recibidas Resueltas Proceso fueron Resueltas en Proceso fueron
Resueltas Resueltas

Solicitud de sefialamientoy | Direccion General Sefialamiento 0

1 | Demarcacion Vial Ingenieria de Transito Vial 5 5 0 100,00% 0,00% 0,00%
Permisos cierres de vias Direccién General Sefialamiento 0

2 Ingenieria de Transito Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud/mantenimiento Direccién General Sefialamiento 0

3 | Semaforos Ingenieria de Transito Vial 3 3 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud reductores de Direccién General Sefialamiento 0

4 | velocidad Ingenieria de Transito Vial 7 7 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud/mantenimiento Direccién General Sefialamiento 0

5 | Agujas de tren Ingenieria de Transito Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%

- o Direccién General Regulacién

g | Solicitud Regulacin Vial Policia de Transito Veiicular 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Incumplimiento de horarios Direccion General de Licencias 0

7 Educacidn Vial 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%

TOTAL 19 19 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Subdimension Uso inadecuado de los recursos.

Se relaciona con aspectos vinculados al manejo inadecuado de los recursos institucionales
o procedimientos para beneficio de intereses propios o individuales.

Nota: durante el periodo referido no se recibieron inconformidades es este subdimension.

Subdimension Instalaciones.

Agrupa las inconformidades que comprenden aspectos propios de las condiciones o
estado de las instalaciones institucionales, que limitan o afectan el servicio brindado a las
personas usuarias.

Nota: durante el periodo referido no se recibieron inconformidades es este subdimension.
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Subdimension Otras.

Este subdimension, incorpora aquellas inconformidades que no se relacionan con los

GOBIERNO
DE COSTA RICA

subdimensiones anteriores y su detalle.

Tabla 7

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensiéon Otras)

Términos Absolutos***

Términos Relativos

Detalle de la LIS
) X . S Servicio . | Porcentaj
inconformidad en forma U(: I:a:n?)rrg:\'::iz ar:::;al Institucional |  Total Total | Totalen ’Igt::::rl;i Porcentaje Porec::taj e que No
EENEREE Ll 5 % Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas fueron
vigente) Resueltas Proceso
Resueltas
Mantenimiento y . . Conservacié
. Consejo Nacional de
Conservacion Rutas Vialidad CONAVI n rutas 0
Nacionales nacionales 22 22 0 100,00% 0,00% 0,00%
Reclamo cobros por Consejo Nacional de Eor:::gvaao 0
dafios Rutas Nacionales Vialidad CONAVI nacionales 4 4 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud Contruccion de Consejo Nacional de Eorz:aegvaao 0
aceras Rutas Nacionales Vialidad CONAVI nacionales 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud Poda de Arboles | Consejo Nacional de Eorz:aegvaao 0
Rutas Nacionales Vialidad CONAVI nacionales 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Infracciones/Consulta/Tra . . .
C N IS dad
mites/Citas/Placas/Punto V;TSCE(J)OSE\ZCIOM esurida Seguridad 0
s/DEKRA Vial 6 6 0 100,00% 0,00% 0,00%
Inconvenientes con Conseio transporte Pablico Transporte 0
Transporte Pdblico ) P Publico 2 2 0 100,00% 0,00% 0,00%
Inconvenientes Aviacion Obras de
Civil Despacho Ministro infraestructu 0
ra publica 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
Instalacion de Municipalidades Asuntos 0
Parquimetros P Cantonales 1 1 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 38 38 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Subdimensiones Usuarios Internos

En estos apartados solo se muestra una inconformidad realizada por un funcionario,
respecto a los servicios internos que brinda la institucion.

Nota: durante el periodo referido no se recibieron inconformidades es este subdimension.
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Dependencias con mayor indice de quejas o denuncias.

Para el afio 2025, se evidencié que la dependencia con mayor indice de denuncias y quejas
segun con la base de datos, ademas de incumplimiento en los plazos de respuesta, se
encuentra Direccion General Policia de Transito, debido a la carga de asuntos que tiene
que ver esta dependencia supera la demanda por la falta de recurso humano. Seguida esta
la Direccion General de Ingenieria de Transito, esto se debe a un aumento en las
solicitudes referentes a permisos, demarcacién, sefialamiento, reductores de velocidad,
semaforos y estudios referentes a la seguridad vial. La Direccién General de Educacion Vial,
ha mejorado significativamente la reduccidon de inconformidades, los procedimientos
aplicados, ampliacién de espacios y horarios extraordinarios ha bajado la incidencia de
quejas, mejorando la percepcion de los usuarios, impactando de manera positiva, se
destacan aspectos sobre una leve deficiencia en el servicio de creacidon de usuario o
credenciales por demanda, no contestan los teléfonos, pagina web.

Dependencia Cantidad Inconformidades
Consejo Nacional de Vialidad CONAVI 32
Direccion General de Policia Transito DGPT 24
Direccién General Ingenieria de Transito DGIT 21
Direccion General de Educacion Vial DGEV 9
Consejo Nacional Seguridad Vial COSEVI 6
Unidad Asuntos internos 5
Dpto. Inspeccion Vial y Demoliciones 5
Consejo Transporte Publico CTP 2
Despacho Ministro 1
Unidad Asesora MOPT-PIT 1
Municipalidades 1
Consultas Generales 1105

Total, general 1212
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Subdimensiones

¥ Instalaciones (usuario
interno); 0; 0%

de procesos; 19; 2
ncion a la p a_— Otras; 38: 3%
usuaria; 34;

* Informacion; 16; 1%

* Consultas; 1105;91%
* Consultas * Informacion

* Atencion a la persona usuaria ® Tramitologia y gestion de procesos
* Uso inadecuado de los recurscs * Instalaciones (usuario interno)

Otras

Sugerencias

1. Disponer el fortalecimiento, mantenimiento y actualizacion permanente de la
informacion relacionada con los tramites y gestiones institucionales publicada en las
paginas web de los distintos Consejos y Dependencias del MOPT, con el fin de
garantizar a las personas usuarias informacion clara, completa, accesible y oportuna.

2. Reiterar la recomendacién de efectuar un analisis de viabilidad administrativa y
presupuestaria, orientado a reforzar y dotar de recurso humano suficiente a la
Direccion General de Policia de Transito, asi como a las Direcciones Regionales de la
Direccion de Educacion Vial. Adicionalmente, se recomienda ampliar, optimizar y
agilizar los tramites de homologacion de licencias extranjeras, en atencién al creciente
volumen de solicitudes y a las inconformidades recurrentes de las personas usuarias.
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Instar a la Administracion a establecer mecanismos formales de fiscalizacion,
supervision y control sobre el servicio o sistema de citas para tramites de licencias
administrado por el BCR, asi como a designar y comunicar oficialmente una persona
funcionaria responsable o enlace institucional. Lo anterior, considerando que, al igual
que en periodos anteriores, esta Contraloria no ha sido notificada formalmente sobre
responsables especificos, contando Unicamente con un medio de contacto genérico
para canalizar las inconformidades derivadas del servicio o de los extensos plazos del
sistema de citas.

Hacer un llamado a las Dependencias con mayor incidencia en el incumplimiento de
plazos de respuesta, para que se adopten medidas correctivas orientadas a la
reduccion de los tiempos de atencion y al cumplimiento efectivo de los plazos legales
establecidos, en aras de garantizar una atencidn oportuna y conforme a la normativa
vigente.

Recomendar el fortalecimiento de los procesos de capacitacion continta dirigidos a
las personas evaluadoras, mediante la actualizacién de los contenidos del reglamento
de pruebas y el reforzamiento de las competencias en servicio al cliente. Asimismo, se
considera prioritario mejorar la comunicacién clara, precisa y oportuna hacia las
personas usuarias respecto a los procedimientos aplicables en los casos de
aprobacion, reprobacién o apelacion de las pruebas.

Insistir en la necesidad de que esta Contraloria cuente con accesos basicos a los
sistemas informaticos del COSEVI, con el propédsito de agilizar la atencion de
consultas relacionadas con infracciones y placas. Esta medida resulta particularmente
relevante ante la falta de atencién de los teléfonos institucionales por parte de dicho
Consejo, situacion que incide negativamente en los tiempos de respuesta a las
personas usuarias.



