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I. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION
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a. Productos y Servicios Institucionales.

I.  Productos o servicios institucionales

l. SERVICIOS
Solicitud de informacién institucional

Copia de expedientes

Solicitud de mantenimiento de obras pluviales en ruta
nacional

Limpieza de escombros en alcantarilla o sistema pluvial
de ruta nacional

Solicitud de construccion y reconstruccion de obra vial
Reposicion de acceso a propiedad por proyecto de
mantenimiento o construccion de obras viales que
afectan los accesos.

Solicitud de certificacion de documentos

Constancia o certificacion de funciones
Certificacion o constancia de experiencia laboral
Certificacion o constancia de histérico de salarios

Solicitud de informacién acerca de proyectos ejecutados
Solicitud de informacién acerca de contrataciones y
licitaciones.

Solicitud de inscripcion en el registro de proveedores
Solicitud de expediente de contratacion

Denuncias de afectacion privada por un proyecto en
ejecucion

Solicitud de Informacién acerca del pago de facturas a
proveedores

Certificacion de retenciéon de impuestos sobre la renta
TRAMITES

Proyecto de Solicitud de Acceso a Carretera de Acceso
Restringido

Aprobacion de Uso y Funcionamiento de Acceso
Restringido

Venta de tiquetes de peaje para vehiculos de uso oficial

Permiso de Pesos Materia Peligrosa por Excepcién
Permiso de Pesos Convencional
Permiso de Pesos Cambio de caracteristicas

Pagos de facturas de estimaciones de obra y de
reajustes con cargo a proyectos de obras viales

Solicitud de recepcion de un proyecto

Certificacion de retencion de impuestos sobre la renta
Tramite de contratacion de consultoria
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32.

34.

36.

38.
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42.

44.

46.

48.

50.

52.

Solicitud de inclusién de caminos en la Red Vial Nacional

Solicitud de mantenimiento de calzada de ruta nacional
Solicitud de manteamiento de puentes ruta nacional

Solicitud de sefializacién de calzada

Chapia de derecho de vial en ruta nacional
Solicitud de Limpieza por obstruccién del sistema de
drenaje de ruta nacional

Solicitud de copia de acuerdos

Solicitud de constancia de experiencia sobre proyectos
realizados

Certificacion o copia certificada de expediente
exempleado

Certificacion o constancia de liquidacion laboral

Solicitud de devolucién de garantias de cumplimiento
Solicitud de devolucién de garantias de participacion

Retiro de Carteles

Solicitud de informacién presupuesto aprobado e informes
trimestrales de ejecucion

Solicitud de informacién acerca de registro de
proveedores

Solicitud de Informacién acerca del estado de las garantias
Servicios de consulta de informacion institucional
Anteproyecto de Solicitud de Acceso a Carretera de
Acceso Restringido

Recepcion de Reclamos Administrativos

Permiso de Pesos Materia Peligrosa

Permiso de Pesos Remolque

Permiso de Pesos Reposicion de Permiso

Solicitud de recepcion de un proyecto

Autorizacion de Pagos de facturas de contratos de
servicios y facturas de reajuste a los contratos de servicios

Solicitud de inscripcion en el registro de proveedores

Recibo, custodia y devolucion de garantias


http://192.168.5.34/wps/portal/CONAVI/CONAVICR/Servicio%20al%20Usuario/Servicios/!ut/p/b1/pZLLcptAEEW_xR9gM4B4LUcMYAQMEgzPDaWHJd4gCTTA11vxKknFySK966pzu-qeaiZlYiZt94_ish-Krt3XP_ZUzKT1xnItgwUAujqAjrAWNWBwhrF6AsnPgEugCqDPWbYmmEB0wX_ld4Hwr3zExCThBHQ3qQbDLE3HoO5kSP1AVaN8rWttm9DamMl1bmOaacQDMkhFY5CmpTbSuRv5muSGU43QmkInh0EUJpXUF9FKQ24CPUHARatt2XETgLILC0JV4-wIyRHxGGEr-Fgtlpsrx23MNp6obHJElKy-jOeBDCfV37IVqB46Hrpr34ddY4eHPoqXmw3YM54zNGWlv2z6Z4_016p_MPmbC_wuAWiRQOe8LbsD3N8vfLn8AsA3AwGTPAHpW90yxxAmBqvML-feXKrFKxd_wSihju05YAkdhxAfH3THGSwWI5OygLWcMpox8rYOEDb-QLan0AvWcN252_eM2TBpcWje6LF5A2-yuBIVTlR4VgEyz4TkeFdUak7IRPlDMA_3WkSdOKpjcVPFMJV2u2E43nwBZa9KPgsjml_lW-vytdJQL7D2gtTgUqHGEuQ2qS0vv5pKMGaY44dLb60L2z2M8bw07tU_Fb1ctDjd5ZBr0MnS58lDLOxe6SFyHxVRrqCUIlTcdfeSonoZJuq1qHF79X6cPtjqXD__RKbaxW5PgMHvXfPB9E0QPHrNk1mZv8CXl0_k0jLU/dl4/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?1dmy&current=true&urile=wcm%3apath%3a/Conavi+Internet+v2/Servicios+al+Usuario/Servicios/Direccion+de+Gestion+del+Recurso+Humano/fe3549c5-5fd5-489c-a2f6-7b12439c120a
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II.  Proyectos
54. Ampliacion de la ruta nacional No.3 entre la Pozuelo y 55. Ampliacion de la ruta nacional No.32 (Unidad Ejecutora
Jardines del Recuerdo (Unidad Ejecutora BCIE) PIV-1/ BID)

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios 2017-2018

Il. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION
En cuanto a las estadisticas de las gestiones ingresadas a la Contraloria de Servicio, se tiene el siguiente
detalle, de conformidad con la clasificacion de gestion dadas por la Secretaria Técnica del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios.

1) Consultas

Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el afio 2018 por la Contraloria de Servicios
Porcentaje
Total Total de Consultas
No. Detalle Recibidas | Resueltas | Resueltas
1 | Informacion sobre el cobro automatico en las rutas nacionales 7 7 100,00%
Solicitud de informacion acerca de contrataciones y licitaciones de mantenimiento

2 |vial 9 9 100,00%
3 | Informacion del estado del tramite de Reclamos Administrativos 9 9 100,00%
4 | Solicitudes de informacion de ofertas de servicios 12 12 100,00%
5 | Requisitos del permiso de Pesos Convencional 9 9 100,00%
6 | Solicitud de requisitos Permiso de Pesos Materia Peligrosa 5 5 100,00%
7 | Solicitud de requisitos Permiso de Pesos Reposicion de Permiso 1 1 100,00%
8 | Solicitud de informacidn de trabajos en puentes de ruta nacional 9 9 100,00%
9 | Solicitud de informacion de obras de construccion y reconstruccion de obra vial 34 34 100,00%
Solicitud de informacién limpieza por obstruccion del sistema de drenaje de ruta 100,00%

10 | nacional. 2 2
11 | Solicitud de informacién mantenimiento de calzada de ruta nacional 34 34 100,00%
12 | Solicitud de informacidn del proyecto de Kioskos interactivos 1 1 100,00%
13 | Solicitud de contacto del ingeniero de proyecto (ruta 32, ruta 3 y San Carlos) 3 3 100,00%
Solicitud de informacion sobre la ruta de ampliacién mayormente planos) entre 100,00%

14 |la Pozuelo y Jardines del Recuerdo 1 1
Solicitud de informacion protocolo interno de atencién o manual de los canales 100,00%

15 | de comunicacion con el ciudadano 1 1
16 | Solicitud de informacién de tabla de costos 3 3 100,00%
17 | correo electrénico para enviar factura electronica 1 1 100,00%
18 | Solicitud de informacidn sobre el trdmite de retencién de la renta 1 1 100,00%
19 | Solicitud de informacidn sobre el plan de inversion del CONAVI 1 1 100,00%
20 | Otras 64 64 100,00%
TOTAL 207 207 100,00%

Nota: La categoria corresponde a consultas que no son materia de CONAVI, por lo que se orienta al solicitante, facilitando un contacto, o normativa aplicable al caso.
Fuente: Contraloria de Servicios - registros internos 2018

Para este periodo no se recibieron inconformidades internas, por lo que a continuacion se presentaran los
cuadrados correspondientes a las inconformidades externas recibidas en el periodo, segun la dimension.

2) Inconformidades externas Dimension Calidad de los Productos y Servicios Institucionales



a. Sub-dimension Informacion
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Tabla2
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Informacién)
Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que Porcentaje que
Total Total | Totalen |Nofueron | Porcentaje | Porcentaje | Nofueron
No. Detalle de a inconformidad en forma concreta Unidad Organizacional* Producto o Servicio Institucional** Recibidas | Resueltas | Proceso [Resueltas’| Resueltas |enProceso| Resueltas
1 Falta de informacion Unidad Ejecutora San José - San Ramén Solicitud de informacién 1 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%
TOTAL 1 1 0 0 10000% | 0.00% 0.00%

presentadas.

b. En sub-dimension atencion a la persona usuaria, se tiene el siguiente detalle

de inconformidades

Tabla3
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Atencion a la persona usuaria)
Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que Porcentaje que

Total Total | Totalen |Nofueron | Porcentaje | Porcentaje | Nofueron

No. Detalle de la i idad en forma concreta Unidad Organizacional* Producto o Servicio Insti [+ Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas’| Resueltas |en Proceso | Resueltas
1 Uso de tono de voz inapropiado Departameno de Peajes Cobro de la tasa de peajes 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
2 Indeferencia o lentitud en la atencion del usuario Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes Mantenimiento Vial 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Uso de lenguaje inapropiado Departameno  de  Peajes /  Gerencia  de|Cobro de la tasa de peajes / Mantenimiento Vial

3 Conservacion de Vias y Puentes 3 3 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
4 Otros Varios - No corresponde al CONAVI 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 7 7 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

NOTA,; Por el desconocimiento de los ciudadanos y de algunos funcionarios de otras Instituciones, es que esta Contraloria de Servicios atiende, inconformidades que no
corresponden al CONAVI responder o tramitar, tales son los casos de solicitudes de demarcacion vial horizontal y vertical, colocacién o mantenimiento de seméforos,
mantenimiento del alcantarillado sanitario, alineamiento vial, etc. Es por ellos, que son trasladados a las Instituciones correspondientes.

c. Sub-dimension Tramitologia y gestion de Procesos.

Tabla4
Cantidad de i idades p das por las personas usuarias externas (Subdi ion Tramitologia y gestion de procesos)
No. Términos Absolutos*** Términos Relativos
Total que Porcentaje que
Total Total Totalen | Nofueron | Porcentaje | Porcentaje | No fueron
Detalle dela i idad en forma concreta Unidad Organizacional* Producto o Servicio Institucional Recibidas | Resueltas | Proceso [Resueltas’| Resueltas | enProceso | Resueltas
Capa asfaltica a ruta nacional en mal estado Mejoramiento de la calzada
1 Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes 35 34 1 1 97.14% 286% 286%
Obtruccién del sistema pluvial de la ruta nacional Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes / Mej del sistema de canalizacién de aguas
2 Gerencia de Construccion de Vias y Puentes pluviales 3 3 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Ruta nacional con huecos Mantenimiento de la calzada
3 Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes 11 10 1 1 90.91% 9.09% 9.09%
Mal estados de Puentes de ruta nacional; limpieza, pintura y| de puentes
4 estructuras Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
derecho de via con maleza muy alta y depositos de materia y| Mantenimiento del derecho de vias
5 desechos de material, escombros y basura Gerencia de Conservacién de Vias y Puentes 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Obtruccion del sistema de alcantarillado pluvial de la ruta Mantenimiento del sistema de canalizacion de
6 nacional;_cunetas,. Cajas de registro, alcantarrilla transversal _|Gerencia de Conservacin de Vias y Puentes aguas pluviales 2 0 2 2 000% | 10000% | 100.00%
Objecion en contrade la dispocision del recibo de facturas Factura electronica
7 electrénicas Direccidn Ejecutiva 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
8 Demarcacion horrizontal en mal estado o faltante Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes Mantenimiento de la demarcacién vial 4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
9 Impacto negativo en los terrenos aledarios Gerencia de Conservacidn de Vias y Puentes Impacto negativo en los terrenos aledafios 4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
10 Trémites o servicios sin resolver Direccion Financiera Tramites o servicios sin resolver 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
11 Falta de Accesibilidad de los servicios y productos Departamento de Pesos y Dimensiones Accesibilidad de los servicios y productos 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
12 Otros Varios - No corresponde al CONAVI Otros 34 34 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
TOTAL 99 95 4 4 95.96% 4.04% 4.04%

Del anterior su dimension, se distribuyen en dos Departamentos, esto principalmente por los trabajos de
mantenimiento de las rutas nacionales (bacheos inconclusos, cierre de vias excesivo, trabajos mal
ejecutados, horarios de los trabajos de mantenimiento, etc.), asi como el impacto vial (presas) que
provocaron los trabajos de recarpeteo vial de las principales rutas de travesias en el Area Metropolitana.
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d) Sub-dimensién otros

Términos Absolutos™™*

Términos Relativos |
Total que anulhieqnei
Total Total | Totalen | Nofueron | Porcentaje | Porcentaje | Nofueron
Recibidas | Resueltas | Proceso [Resueltas | Resueltas | enProceso | Resteltas i

1 Varias gestiones Casos trasiadado al MOPT Varios- No corresponde al CONAVI 3 3 0 0f 10000%  0,00% 000%

k] Parada de autobuses Casos trasladado a CTP Varios - No corresponde al CONAVI i i 0 0 10000% 0,00% 0100‘3{,5

5 Demarcacion Vial Casos trasladado a Ingenierfa de trénsito Varios - No corresponde al CONAVI 1 1 0 0] 100,00% 0,00% 0,00‘3{,3

10 Varias gestiones [mprocedentes Varios - No corresponde al CONAVI 4 4 0 0] 10000% 0,00% 0100%1
9 9 0 0

TOTAL 100,00% | 0,00% 000%

De acuerdo al origen de la inconformidad externa, las siguientes son las unidades organizativas.

Total Total
Absoluto* | Relativo
1 | Departamento de Peajes Cobro de peajes automético 3 2,59%
2 | Departamento de Pesos y Dimensiones Tarjeta de Pesos y Dimensiones 1 0,86%
3 | Direccion de Gestion de Recursos Humanos Denuncia sobre funcionarios 1 0,86%
4 | Direccién Ejecutiva Tramite de facturas 2 1,72%
5 | Direccién Financiera Solicitud de reintegros 1 0,86 %
6 | Gerencia de Conservacion de Vias y Puentes Solicitud de mantenimiento Vial 63 54,31%
7 | Gerencia de Construccién de Vias y Puentes Solicitud de mejoramiento Vial 1 0,86%
8 | Unidad Ejecutora BCIE Solicitud de mejoramiento Vial 1 0,86%
9 | Otras Instituciones Varios - No corresponde al CONAVI 43 37,07 %
TOTAL ¥ 116 100,00%

3) Peticiones de Servicio: Se incluyen las solicitudes de servicios generadas por los usuarios externos sobre
los servicios/productos que presta la institucion.

Informacion 26 26
Instalaciones 4 4
Mantenimiento_de_la_calzada 98 97
Mantenimiento_de_puentes 10 10
Mantenimiento_del_derecho_de_vias 24 22
Mantenimiento_del_sistema_de_canalizacion_de_aguas_pluviales 83 79
Mantenimiento_de_la_demarcacion_vial 28 28
Mejoramiento_de_la_calzada 15 14
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Mejoramiento_de_puentes 0 0
Mejoramiento_del_sistema_de_canalizacion_de_aguas_pluviales 3 3
Otros 80 80
Total 371 363

I11. CONCLUSIONES PRODUCTO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN SU GESTION
CONTRALORA.

La Contraloria de Servicios ha puesto a disposicion de los ciudadanos, diferentes medios para interponer sus
disconformidades sobre los servicios recibidos por nuestra Institucion. Estos medios son: telefénico, fisico
o0 presencial, correo electronico y un sistema de administracion de gestiones ciudadanas. Ademas, como
parte del servicio, se brinda soporte a la atencion de consultas que los usuarios realizan en la pagina de
Facebook.

El medio de comunicacién més utilizado por los ciudadanos, es el correo electronico, ya que es un medio
accesible, de facil manejo, agil y que los dispositivos mdviles permiten con facilidad adjuntar documentos.
Y el medio menos utilizado es la atencién al usuario en las oficinas de la Contraloria, esto se debe a que la
mayoria de servicios que brinda el CONAVI estan dirigidos al mantenimiento de las rutas nacionales.

De la informacidn presentada en los cuadros se concluye que:

1. Las inconformidades, se ubican mayormente en los servicios de mantenimiento vial, concretamente
problemas en la calzada y aguas pluviales, que concentran mas del 50% de las inconformidades
recibidas.

2. Un importante nimero de gestiones, no constituyen inconformidades o denuncias de servicio
propiamente, sino reportes de solicitudes de servicios, ello se debe a que dentro de la Institucion no
hay una plataforma que permita a los usuarios canalizar solicitudes de servicios, por lo que, se dirigen
directamente a la Contraloria de Servicios.

3. Otra conclusién importante es que no existe claridad por parte de las personas usuarias de cuél es las
competencias especificas del CONAVI, pese a lo amplio acervo de informacion que esta contenida
en la web institucional. Asi se tienen un nimero significativo de inconformidades y solicitudes de
servicios de temas como; demarcacion vial, parada de buses, sistema de alcantarillado sanitario,
fugas de agua, entre otras que resulta ser competencia de: Acueductos y Alcantarillados, por el
Ministerio de Salud, por las Municipalidades, por el Ministerio de Obras Pablicas y Transportes, por
la Direccion General de Ingenieria de Transito, Por la Direccion General de Educacion Vial, por la
Direccion General de Policia de Transito, por el Consejo de Transporte Publico y por Consejo de
Seguridad Vial.

Esta confusion se da, principalmente por la creencia de que el CONAVI es la responsable de todo lo
que pasa en el derecho de via, ello es reforzado con las respuestas recibidas por las municipalidades
del lugar.
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4. A pesar de que la Institucion hace esfuerzos en mejorar los procesos administrativos, al dia de hoy
se presentan dificultades en la capacidad de respuesta a las gestiones presentadas por los ciudadanos,
y esto debido principalmente a la falta de control y seguimiento de los servicios solicitados por la

ciudadania directamente a cada una de las Dependencias del CONAVI.

IV. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES PRODUCTO DE LOS

RESULTADOS OBTENIDOS EN SU GESTION CONTRALORA

De acuerdo con la informacion proveniente de los resultados producto de los estudios de percepcion
ciudadana, del registro de consultas e inconformidades planteadas por las personas usuarias sobre los
productos/servicios institucionales, los objetivos y metas de la Contraloria de Servicios en el periodo 2018
asi como de las deficiencias y necesidades identificadas, se le solicita indicar en el siguiente cuadro:

La informacidn anterior debe presentarse en la siguiente tabla:

RECOMENDACION EMITIDA FECHAY PRODUCTO O DEPENDENCIA
OFICIOY SERVICIO INVOLUCRADA
AFECTADO
1. Sistemas de citas en @ Informe N° CDS- | Permisos de Pesos y Departamento de Pesos y
linea, que permita a los duefios de = 18-002-IN, de = Dimensiones. Dimensiones y Tecnologia de
los vehiculos obtener una cita en = fecha 24 de enero la Informacion

forma automatizada y que no de 2018.
requiera que el usuario tenga que

acudir a las oficinas de las
estaciones mas de una vez.

2. En el caso de la @ Informe N° CDS- Solicitud de

Proveeduria Institucional, crear un = 18-002-IN, de | devolucién de Departamento de Proveeduria
sistema automatizado de control de = fecha 24 de enero = garantias de y Tecnologia de la
garantias que permita la trazabilidad = de 2018. cumplimiento Informacion

del documento.

1. Instruir a las | CDS-18-0173,de | Solicitud de copia de Tecnologia de la
dependencias acerca de la fecha 21 de acuerdos. Informacion, Gerencia de
importancia de actualizar la diciembre del Solicitud de Adquisiciones y Finanzas,
informacion que se solicita por parte | 2018, con el que se | informacion acerca de Secretaria de Actas,
de la Contraloria de Servicios conel | remite el informe | registro de | Formulacion Presupuestaria
fin de actualizar el sitio de | de Transparencias | proveedores.
transparencia, esto con el objetivo Institucional
de mejorar los componentes de | CDS-01-18-0008-
Acceso a la Informacion y IN Solicitud de contacto
Rendimiento de cuentas. del ingeniero de

proyecto (ruta 32, ruta
2. Instruir a Tecnologia de 3y San Carlos).

la Informacion para programar y
ejecutar acciones necesarias con el
tema de Apertura de datos de Peajes
mediante el mddulo de consulta
existente en el SIFCO. Igualmente,
con cualquier otra herramienta
informatica que sea apta para ese fin.

SUBDIMENSION

Tramitologia y Gestion de
Procesos

Tramitologia y Gestion de
Procesos

Tramitologia y Gestion de
Procesos



Esto contribuird a incrementar la
nota del CONAVI el componente de
Datos abiertos.

3. Instruir a la Direccion
Ejecutiva para que en conjunto con
la Direccion de Tecnologia de la
informacion, las Gerencias técnicas
y la Contraloria de Servicios,
disefien y pongan en practica para el
2019 un mddulo de consulta pablica
en el sitio WEB Institucional, que
permita visualizar los proyectos de
CONAV/I, incluidos de las Unidades
Ejecutoras, en su fase de disefio, de
tal forma que permita la
participacion de la ciudadania en
disefar las obras, esto incrementaria
la  nota institucional en la
Participacion Ciudadana.

4. Instruir a la Secretaria de
Actas a remitir para publicacion de
la Agenda del Consejo de
Administracion, esto impactaria
positivamente la  nota de
Rendimiento de Cuentas.

5. Instruir a la Gerencia de
Adquisiciones y Finanzas para que
remita a la Direccion de Tecnologia
de la Informacién los Informes de
viajes de los funcionarios. Esto
permitiria incrementar la nota de
Rendimiento de Cuentas.

6. Instruir a Formulacién
Presupuestaria a  publicar el
anteproyecto de presupuesto como
accion que permita aumentar el
componente de Rendicion de
Cuentas.

7. Instruir a Tecnologias de
la Informacidn para que permita a la
Contraloria de Servicios pueda
accesar un mddulo de consulta como
dependencia coordinadora del sitio
de transparencia y como oficial de
acceso a la informacion

Propuesta de Mejora Regulatoria
para el 2019, incluida para el POI
2019.

Solicitud de tres  Boletines
Informativos en la Pagina Web del
CONAVI.

Generar un protocolo solo para las
solicitudes de servicios que ingresen
por teléfono y correo electronico, en
todas las Dependencias  del
CONAVI, para que sean ingresadas
al SAGEC.

Oficio N° CDS-01-
18-0125, del 27 de
junio 2018

Correo a
Planificacion
Institucional 29 de
junio del 2018

CDS-01-18-0100,
del 31 de mayo del
2018

CDS-01-18-0029
(1013), de fecha 1
marzo del 2018

Permisos de pesos y
Dimensiones

Servicios de consulta
de informacion
institucional

Servicios de consulta
de informacion
institucional

Servicios de consulta
de informacion
institucional

Departamento de Pesos y
Dimensiones, Contraloria de

Servicios,  Direccion  de
Tecnologia de la Informacion,
Unidad de Servicios
Generales

Comunicacion e Imagen
Consejo Nacional de Vialidad
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1. Con el fin de mejorar la
atencion a los usuarios, se
recomienda capacitar a los

funcionarios de Ventanilla Unica
acerca del Servicio al Cliente,
aunque los resultados son positivos,
se visualizaron ciertas acciones
inadecuadas frente a la atencion,
tales como conversaciones
personales. Siempre es
recomendable la actualizacion en el
tema de mejor servicio para aquellos
funcionarios que estan en constante
interaccion con los usuarios.

2. Seria conveniente
reservar dos o tres parqueos para
usuarios de Ventanilla Unica o de
otras dependencias, esto con el fin
de proporcionar mayor satisfaccion
y seguridad al usuario, asi mismo en
congruencia con la Ley de Transito,
no es conveniente que los usuarios
parqueen su vehiculo en la via.

Nombramiento de un Organo
Director para que instaure el
Procedimiento Administrativo

1. Se recomienda instruir a
la Gerencia de Conservacion Vial
para que realice la programacion
preventiva de limpieza de las zonas
con mayor problematica con el fin
de minimizar la cantidad de
solicitudes de atencién y denuncias
por este tipo de problemas.

El 87,73 de las gestiones se dan en
zona central y se centran en mayo,
junio, septiembre y octubre

Informe N° CDS-
18-002-IN, del 24
de enero del 2018

CDS-04-18-0103-
IN del 4 de junio
del 2018

CDS-04-18-0127-
IN, de fecha 3 de
diciembre del 2018

CDS-07-18-0066
(325) del 10 de
mayo del 2018

Recepcion de
documentos

Atraso en el desarrollo
de la Licitacién
Abreviada N°2015-
0000023-OGCTT

Negativa de
tramitacion de
contenido

Limpieza de
escombros en
alcantarilla o sistema
pluvial de ruta
nacional

Ventanilla Gnica

Gerencia de Conservacion de
Vias y Puentes y Consejo de
Administracion

Departamento de Presupuesto
y Consejo de Administracion

Direccion Ejecutiva y
Gerencia de Conservacion de
Vias y Puentes
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V. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA PRODUCTO DE LOS RESULTADOS
OBTENIDOS EN SU GESTION DE CONTRALORA

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcion de su papel de instancia
administradora del SNCS.

a. Acercamiento e integracion con los jerarcas de la Administracion.
b. Mas actividades de integracion entre las Contralorias.
c. Mayor capacitacion a la Contraloria de Servicios.

V1. ANEXOS

En este Capitulo se hace referencia a los cuadros, graficos, encuestas aplicadas, cuestionarios utilizados,
material de divulgacion, entre otros:

1. Encuesta de atencion a los usuarios del Departamento de Pesos y Dimensiones.
2. Encuesta de atencidn a los usuarios del Departamento de Proveeduria.
3. Informe al Consejo de Administracion sobre el Plan de Mejora, oficio No. CDS-01-17-0115.
4. Oficio N° CDS-18-0173, de fecha 21 de diciembre del 2018.
5. Informe de Transparencias Institucional CDS-01-18-0008-IN
6. Oficios N° CDS-01-18-0100, del 31 de mayo del 2018

7. Oficio N° CDS-01-18-0029 (1013), de fecha 1 marzo del 2018

8. Programa de Divulgacion 2018

9. CDS-07-18-0066 (325) del 10 de mayo del 2018.

10. Informe de Evaluacion de Metas Institucionales POI-2018, pagina6ala9

Atentamente;

MBA. Alicia Padilla Duarte
Contralora Institucional de Servicios.
CONAVI

Ingeniero
Mario Rodriguez Vargas, Director Ejecutivo
CONAVI

C. Consecutivo.
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