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|.Presentacion

De conformidad con las Normas del presupuesto publico 4.3.16, 4.3.17,4.3.18, 4.3.19
y 4.3.20 y la directrices SIPP (D-1-2010-DC-DFOE), emitidas por la Contraloria
General de la Republica, por medio de la Resolucion R-DC- 024-2012, se presenta la
Liquidacion Presupuestaria al 31 de diciembre de 2025. En este documento se
presenta la totalidad de los ingresos recibidos y total de egresos ejecutados en el
periodo, revelando el resultado financiero de la ejecucion del presupuesto institucional

(superavit) del afo 2025.
ll.Ingresos

En la Tabla 1 se presentan los ingresos recibidos durante el 2025 por partida

presupuestaria, segun fuente de financiamiento.

Al analizar las partidas de ingresos se evidencia un desempefio positivo en la
recaudacion, dado que la ejecucion total superé el monto presupuestado, lo cual
refleja una estimacioén correcta, superada por una gestion eficiente en la captacion de

recursos.

Los ingresos corrientes constituyen la principal fuente de financiamiento institucional
y muestran un comportamiento estable y creciente, con una ejecucion ligeramente
superior a lo previsto. Dentro de este grupo, los ingresos tributarios destacan como la
fuente predominante, evidenciando una eficiente capacidad recaudatoria; no
obstante, esta alta dependencia representa un riesgo potencial ante cambios

econdmicos, normativos o en la base contributiva.

Por otra parte, se registraron ingresos no tributarios que no fueron contemplados en
el presupuesto inicial, tales como intereses, rentas financieras, multas y otros recursos
complementarios. Dado que, estas partidas no tienen un comportamiento estable, y
presupuestarlo generarian expectativas poco certeras y hasta el riesgo de

subejecucion. Aunado a lo anterior se present6 una devolucion por parte de Fondo de
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Garantia y Ahorro del ICE, por concepto de dineros girados de mas durante los afios
2015 — 2021, por una suma de ¢50.4 millones y devueltos en setiembre de 2025.

En cuanto al financiamiento proveniente de superavit u otros recursos extraordinarios,
se ejecutd al 100% dada la necesidad que existia de cumplir con el presupuesto
extraordinario solicitado a la Contraloria General de la Republica, en este caso, el
pago de los intereses generados después de la entrada en vigor de la Ley 10 495,
Manejo Eficiente de la liquidez de las finanzas publicas a Tesoreria Nacional por

concepto de intereses de los diversos tipos de instrumentos financieros.

Detalle Presupuesto Ejecucion

5,829,249,715 ¢ 6,063,558,937
5,805,049,589 ¢ 5,933,990,413
5,805,049,589 @ 5,933,990,413
5,805,049,589 @ 5,933,990,413
5,805,049,589 @ 5,933,990,413
5,805,049,589 @ 5,933,990,413
5,805,049,589 @ 5,933,990,413

1. INGRESOS
1.0.0.0.00.00.0.0.000 INGRESOS CORRIENTES
1.1.0.0.00.00.0.0.000 INGRESOS TRIBUTARIOS
1.1.3.0.00.00.0.0.000 IMPUESTOS SOBRE BIENES Y SERVICIOS
1.1.3.2.00.00.0.0.000 IMPUESTOS ESPECIFICOS SOBRE LA PRODUCCION Y CONSUMO D
1.1.3.2.02.00.0.0.000 IMPUESTOS ESPECIFICOS SOBRE LA PRODUCCION Y CONSUMO D
1.1.3.2.02.09.0.0.000 Otros impuestos especificos sobre la produccién y consumo de servicios

1.3.0.0.00.00.0.0.000 INGRESOS NO TRIBUTARIOS - ¢ 105,368,398
1.3.2.0.00.00.0.0.000 INGRESOS DE LA PROPIEDAD ] 327,163
1.3.2.3.00.00.0.0.000 RENTA DE ACTIVOS FINANCIEROS ] 327,163
1.3.2.3.03.00.0.0.000 OTRAS RENTAS DE ACTIVOS FINANCIEROS ¢ 327,163
1.3.2.3.03.01.0.0.000 Intereses sobre cuentas corrientes y otros depdsitos en Bancos Publico 7 327,163
1.3.3.0.00.00.0.0.000 MULTAS, SANCIONES, REMATES Y COMISOS ¢ 51,734,568
1.3.3.1.00.00.0.0.000 MULTAS Y SANCIONES ¢ 51,734,568
1.3.3.1.04.00.0.0.000 Sanciones administrativas y judiciales [ 51,734,568
1.3.4.0.00.00.0.0.000 INTERESES MORATORIOS ] 2,565,950
1.3.4.2.00.00.0.0.000 Intereses moratorios por atraso en pago de bienes y servicios 7 2,565,950
1.3.9.0.00.00.0.0.000 OTROS INGRESOS NO TRIBUTARIOS(] ¢ 50,740,717
1.3.9.1.00.00.0.0.000 Reintegros y devoluciones [ 50,740,717

24,200,126 € 24,200,126
24,200,126 ¢ 24,200,126
24,200,126 @ 24,200,126

3.0.0.0.00.00.0.0.000 FINANCIAMIENTO
3.3.0.0.00.00.0.0.000 RECURSOS DE VIGENCIAS ANTERIORES
3.3.1.0.00.00.0.0.000 SUPERAVIT LIBRE

SO ssses

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, ERP

lll.Egresos

Durante el periodo evaluado, la institucién alcanzé una ejecucién global del 93% del
presupuesto aprobado, reflejando una gestion responsable, planificada y alineada

con los objetivos institucionales.
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Este resultado evidencia un alto nivel de cumplimiento de la programacion financiera,
asi como una capacidad efectiva para ejecutar los recursos asignados, optimizando

el impacto del gasto publico.

IV.Principales resultados por categoria de gasto

1. Remuneraciones

Presentd una ejecucion superior al 96%, reflejando una planificacion salarial
adecuada, cumplimiento oportuno de obligaciones laborales y estabilidad operativa,
garantizando la continuidad de los servicios institucionales. Las variaciones
corresponden principalmente a plazas vacantes del proceso de Operaciones y las
incapacidades del personal.

2. Servicios

Mantuvo una ejecucion cercana al 87%, la diferencia responde principalmente a
optimizaciones en contrataciones, eficiencia en costos y reprogramaciones

operativas, sin afectar la calidad de los servicios brindados.

3. Materiales y suministros.
Alcanzé una ejecucidon superior al 80%, evidenciando una gestion prudente de

inventarios, racionalizacion del consumo y control del gasto operativo.

4. Bienes duraderos
Registré una ejecucion superior al 90%, confirmando el avance en procesos de
inversién, modernizacion de activos y fortalecimiento de la capacidad institucional

mediante la ejecucion del plan de adquisiciones.

5. Transferencias corrientes
Presentd una ejecucioén superior al 92%), asegura el cumplimiento de compromisos

institucionales y normativos.

Los egresos ejecutados para el periodo 2025 se muestran por partida presupuestaria

en la Tabla 2.
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Detalle Presupuesto Ejecutado % )

Ejecucién

0.00.00 REMUNERACIONES € 3,346,649,694 (€ 3,239,321,908 96.8%
1.00.00 SERVICIOS ¢1,517,223,991 @€ 1,312,022,272 86.5%
2.00.00 MATERIALES Y SUMINISTROS ¢ 60,284,970 ¢ 49,951,119 82.9%
5.00.00 BIENES DURADEROS ¢ 677,966,942 ¢ 610,451,272 90.0%
6.00.00 TRANSFERENCIAS CORRIENTES @€ 227,124,118 @€ 209,963,270 92.4%
9.00.00 Cuentas Especiales ¢ - ¢ - 0.0%
¢5,829,249,715 ¢5,421,709,841 93.0%

Fuente: Sistema de Emergencias 9-1-1, ERP

V.Conformacién del Superavit Libre y Especifico

En la tabla 3 se muestra el resumen de la composicion de los ingresos totales, asi

como de los egresos totales, asi como la conformacion del Superavit anual.

Detalle Ingresos Egresos Superavit

1.1.3.2.02.09.0.0.000 Otros impuestos especificos sobre la produccion y consumo de servicios  €5,933,990,413

1.3.2.3.03.01.0.0.000 Intereses sobre cuentas corrientes y otros depdsitos en Bancos Publico ¢ 327,163

1.3.3.1.04.00.0.0.000 Sanciones administrativas y judiciales ¢ 51,734,568

1.3.4.2.00.00.0.0.000 Intereses moratorios por atraso en pago de bienes y servicios ¢ 2,565,950

1.3.9.1.00.00.0.0.000 Reintegros y devoluciones ¢ 50,740,717

3.3.1.0.00.00.0.0.000 SUPERAVIT LIBRE ¢ 24,200,126

0.00.00 REMUNERACIONES €3,239,321,908

1.00.00 SERVICIOS €1,312,022,272

2.00.00 MATERIALES Y SUMINISTROS ¢ 49,951,119

5.00.00 BIENES DURADEROS ¢ 610,451,272

6.00.00 TRANSFERENCIAS CORRIENTES ¢ 209,963,270

Subtotal Total ¢6,063,558,937 ¢5,421,709,841 ¢641,849,096

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, ERP

En la tabla 4 se detalla el superavit acumulado al afio 2025 por origen, proveniente de
la diferencia entre los ingresos efectivos segun fuente de financiamiento y su

condicion de superavit libre o especifico segun corresponda:
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Superavit
Detalle Presu.pue.sto Ingreso Reales Egresos Reales Libre Especifico Acumulado %
Ordinario (Multas)
Tasa Financiamiento 5,805,049,589 5,933,990,413 5,397,509,715 536,480,698 - 536,480,698 9.2%
Superavit Libre 24,200,126 24,200,126 24,200,126 - - -
Otros Ingresos - 105,368,398 - 105,368,398 - 105,368,398 1.8%
Total 2025 5,829,249,715 6,063,558,937 5,421,709,841 641,849,096 - 641,849,096 11.0%
Periodo 2024 | 3,766,093,304 6,601,373 | 3,772,694,677
Superavit del Periodo 2025 | 4,407,942,400 6,601,373 | 4,414,543,773

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, ERP

El superavit del periodo 2025 esta en el orden de €641.8 millones y esta clasificado
100% como Superavit Libre, compuesto por €407.5 millones subejecucion de los
egresos, €129.5 millones sobre ejecucion de la tasa e ingresos adicionales por el
cobro de multas, sanciones y otros rubros por €104.8 millones 9.2% proveniente de

tasa y un 1.8% de otros ingresos.

Superavit Superavit
Ano Libre(Tasa) Especifico (Multas) |Total Superavit
Acumulado 2024 3,790,293,430 6,601,373 3,796,894,803
Utilizado 2025 -24,200,126 -24,200,126
Superavit Disponible 2023 3,766,093,304 6,601,373 3,772,694,677
Superavit 2025 641,849,096 0 641,849,096
4,407,942,400 6,601,373 4,414,543,773
Bancos 4,414,054,492
Diferencia 489,282

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, ERP

El superavit acumulado 2025 esta en el orden de #4,414.5 millones y esta compuesto
por ¢4,407.9 millones Superavit Libre y €6.6 millones Superavit Especifico. La
diferencia existe proviene que compras realizadas durante el 2025 y que no fueron

liquidadas durante ese periodo.
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Vl.Informacién Complementaria

Como parte del documento presentado se expone la informacion de la cantidad de
incidentes generados en el ano 2025, lo anterior para expresar en términos
monetarios y porcentuales en que se invirtieron los recursos para dar la atencion a
estas llamadas realizadas por la ciudadania, coordinadas y atendidas por las

instituciones de primera respuesta.

Como se muestra en la siguiente tabla 6, se adjunta de manera informativa la cantidad
de incidentes generados por el Sistema de Emergencias 9-1-1 y la tramitacion
correspondiente por parte de las instituciones vinculadas y articuladas durante el afio
2025.

Institucion Total2025 %
M.S.P. 592,073 45.3%
Cruz Roja 396,647 30.4%
Transito 160,256 12.3%
Bomberos 87,108 6.7%
PANI 18,020 1.4%
CCSS 14,649 1.1%
C.N.E. 14,452 1.1%
INAMU 9,390 0.7%
O.l.J. 8,270 0.6%
9-1-1 2,381 0.2%
H.N.S.M. 2,030 0.2%
Policia Penitenciaria 1,140 0.1%
Guarda Costas 230 0.0%
CONAPAM 103  0.0%
Policia Migracion 9%6 0.0%
Ministerio Salud 47  0.0%
Total general 1,306,892 100.0%

Fuente: Sistema de Emergencia 9-1-1, Operaciones.
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VIl.Gestion Programatica

El objetivo de este apartado es dar a conocer la gestién programatica al finalizar el
2025, para cada uno de los subprogramas sustantivos del Sistema de Emergencias
9-1-1.

1. Gestidn Operativa: Contiene las actividades y gastos relacionados a la atencién
del servicio, contemplando las partidas necesarias para mantener y dar continuidad
al Centro de Operaciones. Asi como, servicios y requerimientos a nivel tecnoldgico
necesarios para asegurar la continuidad del 9-1-1, cuya base de operacion es la
comunicacion y el intercambio de datos que requieren una infraestructura sélida y con
niveles de seguridad que minimicen la materializacion de los riesgos que se puedan

presentar.

2. Gestion Administrativa y Apoyo: Incluye los servicios generales, de gestion
humana y financiera que permiten dar el apoyo y soporte a todos los procesos
operativos que conforman la institucion. Adicionalmente, contempla los
requerimientos asociados a proyectos especificos de las actividades relacionadas con
planificacion, control interno, programas de educaciéon y divulgacion sobre el uso

apropiado y responsable del servicio.
Vlll.Desviaciones de mayor relevancia

En latabla 7, se observa el cumplimiento de metas por subprograma, siendo la gestion

administrativa la que realizdé una mayor ejecucion.

Subprograma Cantidad de metas Programado Alcanzado
Gestion Operativa 38 73,24 % 18,31 %
Gestion Administrativa y Apoyo 104 26,76 % 57,75 %
Total 142 100,00 % 76,06 %

Fuente: Elaboracién propia, Unidad de Planificacion.
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El detalle del avance de cada producto segun la estructura programatica se presenta

a partir de la tabla 8.

Programado Ejecutado Desviacion Observaciones

De acuerdo con ko indicado por la unidad ejecutora fue

. imposible proponer proyectos de modemizacion e
Cumplimiento del plan de

30 Tecnologias de Informacion 3p | innovacién, considerando que la Direccion durante el

(=]

modemizacion _ ) ) . o
2025 instruyd para que se ejecutaran acciones limitadas

a mejorar la aplicacién IPC.

La unidad ejecutora sefiald que, la documentacion del
anteproyecto fue remitida a la Unidad de Planificacion
y Control por parte del Sr. Carlos Leiva en setiembre
del afic anterior, luego de recibir la aprobacion del
Comité Ejecutivo de Tl. Posteriormente se trabajo en

L . la elaboracion de las especificaciones técnicas de
Cumplimiento del plan de mejoras

el IPC Tecnologias de Informacién 10 librerias de desarrollo, aspecto considerado como
e

-
=]
[=]

prerrequisito para el desamolio del proyecto. Segun
estudio de mercado efectuado en noviembre del afio
2025, no se recibieron ofertas de proveedores
nacionales. Por consiguiente, el avance del proyecto
continua en 0% y e estaria elaborando un
cronograma actualizado para el 2026.

Indico la unidad ejecutora que, el procedimiento de
contratacion Licitacion Abreviada N.° 2025LD-000025-
0011700001 (Software Al) resulto infructuoso, al no
recibirse ofertas validas. Posteriormente, uno de los
posibles oferentes manifestd que el precio de
Contratacion de software para el referencia establecido resultaba ruinoso, lo cual

andlizis de voz en tiempo real g i = R

explica objetivamente la ausencia de participacion en
el concurso.

La comunicacion formal de que la licitacion fue
declarada infructuosa se produjo el 7 de noviembre de

2025, fecha a partir de la cual la Administracion ya

contaba con un margen de tiempo muy limitado para

10



Sistema de Emergencias 9-1-1

Informe de Liquidacion Presupuestaria 2025

replantear of cansl, Justar condidonss 1eonicas ¥
presupuesianas y ramitar un nuevo procedimients
dentro del mismo periodo. Considerando quela
madificadon presupuestana se realxd en una efapa
avarzada o aflo, no fue matenamenis posible
PrOMOver un nuevo proceso e confratackin sin
compometer 106 principios de Azonablidad, efickenca
¥ busna adminisracion del gasto i,

Cumpilmienio del proyecho CAD

[=]

Tecnoioglas e Inormacian

Indica I3 unidad ejecuiom que, no &2 regisint avance
Oemido 3 |3 1alia oe 10ma de decisiones por parts de la
Cirecoion con respecto a |3 conratadon de un
sofware comercial ipo CAD. Las necesidades de
SOlLCIONES lECnmGgicas identifcadas como urgentes
prioritarias en @ Insfucion &2 encuentan asocadas a
I3 prestacitn del sanvicio pobllco 135 cuales, deban ser
abardas con LN [royecio para adquinr una soiucion
CAD. De manera Infegral, esie ipo de soludones
resiveria el rezago tecnoidgicn ¥ permitia anto a 9-
1-1 ¥ como a las Instiuciones vinculadas y artouladas
dsponer de heramientas y funclones Innovadoras.

Cumgilmiemo del pian de
Innovacidn

Tecnoioglas de Informacian

NCa |3 Lnidad S|EclRora 52 INGTUYE por [ 0t 3
Direcoion (3 ejecusion de accionss IMitadas @ mejomra
aplicacitn IPC. Esta skuacion bmitd = posiilidad de

PRERETIEr PIOYRCHns g Innovacion.

Cumpiimienio de pagos de
disposithes telefinicos.

Tecnoioglas e Informacian

Iriormd la unidad ejecutora que e comtraio inkal
tesmilnd en marzo, ¥ N se renowd. Por o que los
dsposiives ieleftnicos se Incluyenon en &l coirato de
la ceniral telefonica.

Cumgilmienio de pagos e sendcio
o2 mensajena o b [SME)

41,66

Tecnoioglas de Informacian

La unidad ejecuinr seflaio que, 13 contratacian
MaTtND un promedio de coeho mensual de ¢1.700,00
oebido 3 la poca demanda ol uso y acEsn a la
apilcacktn para dspositivos moviles (APP-G11).

Curmgilmiemo de pagos de 5enicio
02 acoes 3 Google Maps

Tecnoioglas de Informacian

Indich 13 Unicad ejecuio QUe, &l pagd B8 V3 a
continuar reallzando por medio de la tareta de credho
de I3 Provesduria, oon 10 cudl, 13 meta 58 debe Fustar
para no continana pars & 2026,

Cumgiimient de pagos o2 peges y
paruecs

16,67

Tecnoioglas de Informacian

e Faa 06 U 5enic @ 0emanda, con 1o Gidl
depende de I35 nacesdages ¥ planficacion 13
gjecucion del pago.

Cumpiimientio de pagos de viaticos

Tecnoioglas de Informacian

22 a3 0e U senvico 3 demanda, con ko cual
depends de las 'EEEMT’F‘EI’I“W la
gjecucion del pago.

Curgilmiento de pages de
traducditn de procedimisnios

16,67

Cperacionas

e Faa 06 U 5enic @ 0emanda, con 1o Gidl
depende de I35 nacesdages ¥ planficacion 13
gjecucion del pago..

Cumpiimiento de pagos de
calulares y MIF

Irormid |a unidad ejecutora que, 13 gestion se trasiand
formaimente 3 Senicios Generales, osia declslon 52
adoptt oon base &N oriftenos de simpificacion
administrativa, efclencla operaiva y fortaecimieno oel
control Instfiucknal, conslderando que 5 |3 Instancia
que maniens & commil cenrallZacg s cuentas,
Invertanos, asigracion y agministracion de este tipo
de acthvos.

En esa sanfido, 52 estima que (3 gesTon de est3
compra desde & area de Opradones podia generar
duplicidad de ramites y dispersion en & oninal de los
TBCUrsDs, Do ko que resuliaba mas elclents canalzana
por medio de 13 dependenca Instiucional competenis.

11
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OO MesUitado de 253 reasignacion adminksTana, &
MEtE ND presants sjacudion.

Fuente: Elaboracién propia, Unidad de Planificacién,2025.

Objeto de gasto Alcanzado Nivel de
Avance
Remuneraciones 1 045 165 799,04 953 438 293,16 91,22%
Servicios 168 950 460,00 132992 923,13 T78,72%
Calidad vy seguridad laboral, desarrollo y satisfaccion del Materiales v Suministros 8 666 690,00 1506 761.84 17.39%
recurso humano !
Bienes Duraderos 17 128 054,48 14 976 909,15 87,44%
Transferencias Corrientes 26 935 874,89 24 659 346,37 91,55%
Servicios 123 377 725,90 64 343 908,06 52,15%
Control y mejora continua
Bienes Duraderos 8 351 460,00 8 130 928,56 97,36%
Servicios 96 340 000,00 82 389 815,18 85,52%
Materiales y Suministros 25 600 000,00 22 654 422 00 88,49%
Educacion y comunicacion
Bienes Duraderos 536 640,00 0,00 0,00%
Cuentas Especiales 952 157,13 0,00 0,00%
Servicios 525 282 049,53 454 146 017,37 86,46%
Materiales y Suministros 11 576 380,00 5401 72888 46, 66%
Gestion de bienes, servicios y finanzas
Bienes Duraderos 144 602 375,52 131 567 026,06 90,99%
Cuentas Especiales 0,00 0,00 0,00%
Servicios 46 379 668,00 30 298 031,30 65,33%
Interoperabilidad Materiales y Suministros 3523472,86 2 355 487,25 66,85%
Bienes Duraderos 321 746 577,18 192 841 233,32 59,94%
Total 2 575115 384,54 2121702 831,63 82,39%

Fuente: Elaboracién propia, Unidad de Planificacion.

IX.Cumplimiento por objetivo

En la tabla 10 se observa el

12

avance por producto definido en el
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Control y mejora continua 100,00% 39,00%
Desarrollo y satisfaccion del recurso humano 23 100,00% 56,70%
Educacion y comunicacion 9 100,00% 33,63%
Gestion de bienes, servicios y finanzas 36 100,00% 36,18%
Innovacion, mejora y seguridad tecnologica 30 100,00% 34 71%
Interoperabilidad 16 100,00% 18,11%
Reportes de emergencia 4 100,00% 31,77%

Fuente: Elaboracion propia, Unidad Planificacién, 2025.

X.Analisis del aporte institucional a la situacion social del pais

El objetivo de ley definido para el Sistema de Emergencias 9-1-1, establece
“...participar, oportuna y eficientemente, en la atencion de situaciones de emergencia
para la vida, libertad, integridad y seguridad de los ciudadanos o casos de peligro para
sus bienes”, en este sentido, la institucion brinda un aporte social que impacta

directamente en la calidad de vida y la estabilidad institucional del pais.

En cuanto a la disponibilidad del servicio y la inclusién, ofrece un punto de entrada
unico y gratuito para todos los ciudadanos, sin importar su ubicacion geografica o
condicion socioecondmica, asi como la atencion a personas vulnerables como es el
caso de las personas sordas. Si bien este es un aspecto que debe fortalecerse, la

institucion desde ya se encuentra trabajando en la estrategia para ello.

En cuanto a la contencion y gestion de la violencia social, el 9-1-1 es critico para la
intervencidn en este tipo de casos cuya gestidn de reporte de emergencias permite la
coordinacion interinstitucional con el Ministerio de Seguridad Publica y el INAMU, para

el abordaje de este tipo de incidencias.

La capacidad interinstitucional para articular respuesta rapida y coordinada entre
diversas instituciones vinculadas y articuladas reduce los tiempos de coordinacion, lo
que es vital para el apoyo de la atencién a la criminalidad y la atencion de la salud de

los habitantes.

13



Sistema de Emergencias 9-1-1
Informe de Liquidacion Presupuestaria 2025

El Sistema de Emergencias 9-1-1 apoya con estadisticas como una fuente primaria
de datos sobre la incidencia de situaciones de emergencia en el pais, lo que permite
a las diferentes instituciones y otros entes, disenar estrategias, realizar analisis y

estudios para el fortalecimiento de diferentes politicas y acciones a nivel nacional.
Xl.Completacién de llamadas

Esta es la métrica que permite identificar la cantidad total del trafico de llamadas que
recibio el Servicio de Emergencias 9-1-1 durante el 2025. En total se recibieron mas
de 4,5 millones de llamadas, de las cuales en promedio el 95% fueron atendidas y el
restante 5% fueron abandonadas. La llamada abandonada se refiere -entre otras
cosas- a aquellas que no son atendidas, sea por aspectos de orden técnico,

saturacion del servicio, o las que, por alguna razén el usuario no espera y corta.

Grafico 1: Sistema de Emergencias 9-1-1, Cantidad de llamadas atendidas y abandonadas,
2025
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Fuente: Sistema de Emergencias 9-1-1, Informacién suministrada por la Unidad de Operaciones
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° Nivel de servicio

La métrica estandar utilizada para medir la eficiencia del centro de llamadas se
denomina “Nivel de servicio”, este permite medir el porcentaje de llamadas que son

atendidas por los agentes en un plazo de tiempo en segundos.

Grafico 2. Sistema de Emergencias 9-1-1 Nivel de servicio, segun rango de tiempo de

atencion, 2025
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Fuente: Sistema de Emergencias 9-1-1, Informacién suministrada por la Unidad de Operaciones
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En promedio el nivel de servicio para las llamadas que ingresaron y fueron atendidas
en menos de 15 segundos fue de 75,01%, mientras que las atendidas en menos de
30 segundos correspondieron a un 6,07%, y las mayor a 30 segundos fue de 18,93%.
Esto evidencia la permanencia y el compromiso por la calidad del servicio, sin
embargo, se hace necesario también revisar la capacidad instalada y el incremento
en la demanda del servicio, que son aspectos que podrian estar incidiendo en la
velocidad de respuesta para lograr mejorar ese porcentaje de atencion en menos de
15 segundos.
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° Atencion ciudadana

La calidad del servicio se ve reflejada en la recepcion y atencion de inconformidades
gestionadas por la institucion. En el periodo 2025 se recibieron un total de 270
inconformidades tanto por medio del 9-1-1, como redes sociales y correo electronico,
de las cuales el 73% resultaron no procedentes. Aquellas inconformidades definidas
como procedentes fueron atendidas por la administracion y se adoptaron las medidas
administrativas segun cada caso particular para mejorar el servicio.

Sistema de Emergencias 9-1-1, Cantidad de inconformidades segun su tramite, 2025
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Fuente: Sistema de Emergencias 9-1-1, Informacién suministrada por la Unidad de Operaciones

Cabe mencionar que este servicio es orientado a la poblacién de ahi que contar con
el servicio de atencion al usuario como el canal por medio del cual es posible que
expresen conformidad permite a la institucion identificar oportunidades de mejora y
planificar acciones orientadas a mejorar la atencion y la gestion de cara al ciudadano.
Logros

° Propuesta de medidas correctivas y de acciones a seguir en procura de fortalecer

el proceso de mejora continua de la gestidn institucional:

v Fortalecer el seguimiento fisico del POl y el presupuesto con el objetivo de

tomar decisiones oportunas.
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v Documentar las acciones que se tomen en relacion con el POl y el presupuesto

asignado para dejar la trazabilidad necesaria que sustente lo actuado.

v Revisar la gestion del POI-Presupuesto para identificar oportunidades de

mejora en materia de control interno.

v Continuar la gestion orientada al servicio como la razén de ser de la institucion.

v Fortalecer la gestion de proyectos para una adecuada formulacion, desarrollo,
implementacion de estos al amparo de metodologias debidamente oficializadas que

incorporen las mejores practicas.
Xll.Estados Financieros segun normativa vigente con corte al 31 de diciembre. 2025.

En el Anexo No 1 se presentan los Estados Financieros del Sistema de Emergencias

9-1-1, segun normativa vigente con corte al 31 de diciembre de 2025
Xlll.Estado de congruencia entre contabilidad y presupuesto al 31 de diciembre de 2025.

En la tabla 11 se presenta una conciliacion entre el resultado contable del Estado de
Rendimiento Financiero y el Resultado Financiero de la Ejecucion Presupuestaria,
donde se muestra la congruencia del resultado de la liquidacion delpresupuesto -
superavit -, con la informacion que reflejan los estados financieros concorte al 31 de
diciembre del 2025. Es importante mencionar que esta conciliaciéon se realiza
tomando en consideracion base caja y la contabilidad base devengo por lo que se
presentan diferencias, mismas que son justificadas en cada uno de los renglones

donde se presentan estas.
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Tabla 11: Conciliacion Presupuestaria y Contable, Sistema de Emergencias 9-1-1, 2025,

colones

Cuenta Presupuesto Contabilidad Diferencia Justificacion

Superavit Total / Utilidad del periodo

Ingresos no Presupuestarios

En esta cuenta se consideran ingresos a base de devengo, por lo que se hacen registros de

Ingresos Tributarios 5,933,990.4 5,938,024.3 4,033.9 |estimaciones de los agentes de percepcion que no han realizado el pago por lo cual genera la diferencia
que no afectan el presupuesto o que afectan la cuenta por cobrar.

En esta cuenta se consideran las sanciones realizadas a los agentes de percepcion que son deducidas

Multas y Sanciones administrativas 54,300.5 48,002.1 (6,298.4) .
de las facturas, estos movimientos no efectan presupuesto.
Intereses por otras cuentas a cobrar 2,533.2 En esta cuenta se registra el ingreso por intereses cobrados a los agentes de percepcion.
er;:’sode inversiones y de colocacion de 327.2 319.3 (7.9)| En esta cuenta se registran los ingresos por de intereses generados por las inversiones en los bancos.

Resultados positivos por tenencia y por

. L - 3,253.6 3,253.6 | En esta cuenta se considera el tipo de cambio el cual no afectd presupuesto.
exposicion a la inflacion

Corresponden a devoluciones de pagos realizados a exfuncionarios y proveedores, registrados

Reintegro y devoluciones 50,740.7 contablemente en el 2022,

Otros ingresos y resultados positivos - 10,648.4 10,648.4 | Contabilidad: Ingreso por preavisos, ajuste de provision litigios
SUPERAVIT LIBRE 24,2001 - (24,200.1)| Es una partida unicamente de origen presupuestario

Total Ingresos 6,063,558.9 6,002,780.9 (12,570.5)

En esta cuenta se considera el salario escolar devengado durante el periodo 2024 que no ha afectado
Salario escolar 166,426.5 181,266.6 14,840.1 |el presupuesto, sin embargo a nivel presupuestario se muestra el monto del salario escolar pagado en
el periodo 2024 que corresponde al devengado 2023.

En esta cuenta se considera el decimo tercer mes devengado durante el periodo 2024 que no ha

Decimotercer mes 197,767.7 197,175.1 (592.6)|afectado el presupuesto, sin embargo a nivel presupuestario se muestra el monto pagado en el
periodo 2024.

Dep‘reCIaCIones de propiedades planta y - 128,039.2 128,039.2 | Esta cuenta no afecta presupuesto

equipos explotados

AmonlzaC|ones de bienes intangibles no - 87,3114 87,311.4 | Esta cuenta no afecta presupuesto

concesionados

Deteroro y desvalorizacicn de propiedades - 18,356.6 18,356.6 | Esta cuenta no afecta presupuesto

planta y equipos explotados

En esta cuenta se consideran los gastos al personal a base de devengo, por lo que se hacen registros
Gastos en personal 2,875,127.7 2,919,324.5 44,196.8 |de estimaciones que no afectan el presupuesto, ademas se registra en el presupuesto lo pagado por
cargar sociales del salario escolar pagado en el 2024, cuyo gasto contable corresponde al 2023.

En esta cuenta se consideran egresos por servicios a base de devengo por lo que se hacen registros
de estimaciones que no afectan el presupuesto.

Indemnizaciones, prestaciones legales del FGA e incapacidades y cargas sociales del salario escolar,
donacion de terreno y edificio,

En esta cuenta se consideran los gastos por materiales a base de devengo retirados de la bodega,
por lo que se hacen registros que no afectan el presupuesto.

Cargos por provisiones y reservas técnicas - 70,574.8 70,574.8 | Esta cuenta no afecta presupuesto, por que corresponde a estimaciones.

Resultados negativos por tenencia y por

Servicios 1,312,022.3 1,530,850.6 218,828.3

Transferencias corrientes al sector privado

. 209,963.3 711,668.8 501,705.5
interno

Materiales y suministros consumidos 49,951.1 107,974.3 58,023.2

o AP - 4,820.5 4,820.5 | Esta cuenta no afecta presupuesto, ya que son ajustes por tipo de cambio del délar.
exposicion a la inflacion
Otros resultados negativos - 15,166.3 15,166.3 | En esta cuenta se considera el gasto a devengar por el marchamo de los vehiculos
Bienes duraderos 610,451.3 - (610,451.3)| Esta cuenta no afecta contabilidad
Total Egi 5,421,709.8 5,972,528.7 550,818.8
Utilidad del Periédo 641,849.10 30,252.23

Fuente: Sistema de Emergencias 9-1-1
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