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I.  INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Bienes y servicios institucionales

A continuacion, se enumeran los servicios mas significativos. Cabe mencionar que esta es una lista que a marzo
2021 sigue siendo un listado informal ya que no se cuenta con un catdlogo institucional de servicios oficial y

completo en el cual se detalle todos los servicios que se brindan al usuario externo.

=

Impugnaciones de boletas de citacion.

Orden de Devolucidn 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 Devolucion de Licencias.

© ©® N & u A W N

Consultas en Plataforma de Servicios.

=
o

. Donacidn de vehiculos detenidos no reclamados.

=
=

. Devolucion de puntos de licencias.

=
N

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

Il. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

Al finalizar el 2020 el registro de solicitudes de gestidon (quejas, denuncias, inconformidades en funcién de los
servicios que presta la institucidn) recibidas para su tramite en la Contraloria de Servicio fue un total de 197, de

las cuales fueron atendidas 100%.

Las gestiones presentadas por las personas usuarias durante el 2020, se clasificaron de la siguiente manera:



Cuadro N° 1

Clasificacion de las Solicitudes de Gestion 2019

SUBDIMENSION® CANTIDAD | PORCENTAJE
INFORMACION 0 0%
ATENCION A LA PERSONA USUARIA 79 40 %
TRAMITOLOGIA Y GESTION DE PROCESOS 106 54 %
INSTALACIONES 2 1%
OTROS 10 5%
Total 197 100%

Fuente: Archivo de gestién Contraloria Servicios Cosevi 2020.
A continuacidn se presenta el detalle de la unidad de procedencia de dichas solicitudes de gestién.

Cuadro N° 2

Origen de las Solicitudes de Gestion 2020

Unidad administrativa Cant. Porcentaje

Plataforma de Servicios 56 28,43 %
Departamento Registro de Multas y Accidentes 31 15,74 %
Unidad de Prescripciones 26 13,20 %
Departamento de Placas 24 12,18 %
Departamento de Servicios Generales 15 7,61 %
Unidad de Impugnaciones de Heredia 15 7,61 %
Unidad de Impugnaciones de Puntarenas 9 4,57 %
Direccion de Proyectos 4 2,03 %
Unidad de Impugnaciones de Alajuela 4 2,03 %
Otros 3 1,52 %
Departamento de Servicio al Usuario 2 1,02 %
Unidad de Impugnaciones de San Carlos 2 1,02 %
Unidades de Impugnacion de San José 2 1,02 %
Unidad de Impugnaciones Cartago 1 0,51 %
Unidad de Impugnaciones de Pérez Zeledon 1 0,51 %
Unidad de Impugnaciones de San Ramén 1 0,51 %
Unidad de Impugnaciones de Liberia 1 0,51 %
Total 197 100 %

Fuente: Archivo de gestidén Contraloria Servicios Cosevi 2020.

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



Aunado a lo anterior durante el 2020 fueron atendidas y resueltas de manera inmediata por esta Contraloria de
Servicios 5.200 consultas, conformadas por 5.869 via correo electrénico y 220 en forma presencial, las cuales
estaban relacionadas con los servicios que brinda la institucion, asi como en gran parte con lo referente a los
servicios que brinda la Direccién General de Educacién Vial (emisién de Licencias, convalidacién de licencia
extranjera, pruebas tedricas y practicas de conductores); estos ultimos pese a que no pertenecen al Cosevi la
ciudadania en general asi lo cree, por lo que en muchos casos nos solicitan informacidn y ayuda que en la medida

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

Cuadro N° 3

Consultas de atencion rapida 2020

Porcentaje de

DETALLE DE LA CONSULTA EN FORMA CONCRETA Total Total Consultas
Recibidas Resueltas Resueltas
Consultas via correo electrénico relacionadas con los servicios
que brinda la institucion y con lo referente al tema de licencias y 5.896 5.896 100%

pruebas prdcticas y tedricas de manejo de la DGEV

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

TOTAL 6.494 6.494 100%

Fuente: Archivo de gestién Contraloria Servicios Cosevi 2020.

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

APLICACION DE ENCUESTAS DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS EN OFICINAS REGIONALES

Durante el afio 2020 y de acuerdo al plan anual operativo se tenia planificado para el segundo semestre la visita
programa para la aplicacién de encuestas de percepcién de los servicios a los usuarios de en las oficinas regionales
de impugnaciones. No obstante, debido a las restricciones emitidas por las autoridades de salud y en acatamiento
de disposicion emitida por la Direccidn Ejecutiva mediante el oficio-circular DE-2020-1316 “Suspension de giras,
por emergencia ante alerta COVID-19”, con el fin de resguardar la integridad fisica de los colaboradores de esta

Contraloria no se realizaron las visitas correspondientes. Empero, con el fin de poder obtener la opinién de los



usuarios se publico en la pagina web de Cosevi una encuesta (ver imagen n°1) y se le solcito a los usuarios su

llenado y envio por ese mismo medio, cuyo resultado a diciembre del 2020 fue de ninguna encuesta recibida.

Imagen n® 1.
Encuesta de Servicio al Usuario 2020, pagina web Cosevi

i Correo: Ronny Lopez Badilla - Or X ENCUESTA SERVICIO AL USUARIT X +
< cC @ csv.go.cr/noticias/-/asset_publisher/cDvW2IHKWuTX/content/id/1979772?_com_liferay_asset_publisher web_portlet AssetPublisherPortlet INSTANCE cDvV2IHI

PREGUNTAS FRECUENTES. OTRAS INSTITUCIONES RED DE TRANSPARENCIA ‘QUEJAS ¥ DENUNCIAS CONTACTENOS Q

NOTICIAS

SEGURIDAD VIAL VIRTUAL

Noticias > ENCUESTA SERVICIO AL USUARIO

< ENCUESTA SERVICIO AL USUARIO

CARLOS MONGE DIAZ

ENCUESTA SERVICIO AL USUARIO

AYUDENOS A MEJORAR, por favor, dedique un minuto para completar esta pequefia encuesta y enviela al correo: contraloria_de_servicios@csv.go.cr.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y servirdn para mejorar nuestros servicios, jmuchas gracias!

CONTRALORIA DE SERVICIOS

Temas relacionados: ::

PREGUNTAS FRECUENTES TRAS RED DE TRAI A QUEIAS Y DENUNCIAS CONTACTENOS

ASPECTOS RELACIONADOS CON LAS INSTALACIONES EN GENERAL Y PARA LA ATENCION DE PERSONAS
USUARIAS CON DISCAPACIDAD EN OFICINAS REGIONALES DE IMPUGNACIONES 2020.

Dada la situacidn anteriormente sefialada de la suspensién de giras, por emergencia ante alerta COVID-19,
se solicitd a los diferentes encargados de las unidades de impugnacidn que via correo electrénico nos
informaran de acuerdo a los hallazgos evidenciados en el informe del 2019 sobre las deficiencias en el
estado fisico de las instalaciones de las oficinas regionales y sobre los aspectos relacionados con la
atencién de personas usuarias con discapacidad. El siguiente cuadro se resumen los aspectos informados
por los encargados de las oficinas regionales:

OFICINA OBSERVACIONES
REGIONAL
Gudpiles = [laentrada a las instalaciones de la regional es compartida con las instalaciones de la Policia

de Trdnsito. Actualmente toda el drea incluyendo el punto de reunion en caso de una
emergencia, se encuentra llena de motos detenidas y dejan un estrecho pasadizo y hay que
caminar sobre los tubos que estdn sobre del desagiie, complicando el paso de los

funcionarios y usuarios en una eventual emergencia. Estd situacion afecta mds aun a las

personas con discapacidad, ya que no es posible el ingreso de una persona por ejemplo con




muletas, con silla de ruedas, etc.

= Es importante indicar que hay una orden sanitaria vigente de no ingresar mds vehiculos ni
motocicletas en esta drea por cuanto el permiso sanitario otorgado tanto a la Delegacion de
Trdnsito como a la Regional de Cosevi es solo para oficinas no para Depdsito de Vehiculos.

=  Hemos tenido que atender los usuarios con discapacidad en el pequefio corredor de la
Delegacion de Transito, al respecto envié el oficio ORGUAP-2020-140 y el ORGUAP-2021-008
a la Licda. Sara Soto Benavides, jefa de la Direccion de Logistica del Cosevi.

(ver fotos en anexos)

Limon

e laacera del frente de las oficinas se arregld y se hizo una rampa para poder utilizarla con

sillas de rueda.

e En cuanto a la entrada la misma continua igual (Del porton de entrada a la oficina hay

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

(ver fotos en anexos)

San Carlos

Se mantienen las mismas condiciones detectadas en la visita hecha a dicha Unidad en el afo
2019:

=  Enla zona de atencion al publico, en la segunda planta, se requiere la supervision por parte
de las autoridades ya que estas presentan peligro para los usuarios, el motivo de este; es que
la baranda de proteccion es muy baja y el enrejado muy separado exponiendo a que un nifio
caiga desde ese lugar, por lo que la Encargada la Licenciada Amalia Ocampo solicita
intervenir el asunto lo mds. pronto posible para evitar una eventual situacion de emergencia.

= [La unidad carece de espacio para la atencion de personas con discapacidad, se intento
habilitar un espacio para dicho tramite, pero el mismo no cumplié con lo que requiere la Ley
No. 7600 ley igualdad de oportunidades para las personas con discapacidad, y en este
momento es utilizado por la seguridad, como casetilla del oficial de seguridad. .

(ver fotos en anexos)

San Ramadn

Desde el 23 de noviembre de 2020, se trasladé a nuevas instalaciones Naranjo donde también se

encuentra el Depdsito de vehiculos detenidos.

=  En cuanto al archivo de expedientes se requiere la instalacion urgente de un archivo maévil
en el espacio actual o la construccion debajo del mezanine recién construido, de la oficina
para el archivo de expedientes completo, ya que ante la falta de espacio se debieron colocar
todos los expedientes pasivos o finalizados entre otros documentos en un espacio que no es
apto para ello, ya que hay humedad y peligro de fuga de agua, por lo cual hago la
advertencia y descargo de responsabilidad de mi parte ante la falta de un espacio apto para
ese fin, se solicito la ampliacion de la construccion en ese sentido y fue rechazada indicando
el departamento consultado que se debe hacer una nueva licitacion para la construccion del
archivo.

=  En la parte exterior de la oficina se encuentran unas butacas habilitadas para la espera por
parte de los usuarios bajo techo, sin embargo, se han quejado que hay muchos zancudos, en

invierno podrian mojarse ya que es fuera del edificio y dentro de las oficinas el espacio es




reducido para la espera de usuarios.

Contamos con sanitario en cumplimiento con la ley 7600 y otro para usuarios.

En la entrada de esta oficina, hay una rampa que permite el acceso a las instalaciones de
personas que usen muletas o sillas de ruedas.

Fuera del edificio hay una bateria de servicios sanitarios para hombre y mujer con sus

respectivos lavamanos, jabon liquido y dispensadores de toallas de papel.

Pérez Zeledon

Respecto al cumplimiento de la Ley 7600 cumple unicamente en el drea de atencion al
usuario. Asi mismo, nuestro parqueo estd debidamente identificado para este tipo de
usuarios.

Sin embargo, la entrada con la que se cuenta para ingresar al drea donde deben acceder
para asistir a audiencias no tiene el ancho exigido por dicha ley, es decir, no podrian entrar
(usuarios en sillas de ruedas).

Como funcionarios, no contamos con dicho requerimiento, si tuviéramos que utilizar silla de
ruedas, las puertas de las oficinas tienen un ancho aproximado de 76 centimetros, muy

angosto, igualmente no podriamos ingresar al drea de la cocina y servicio sanitario.

Orotina

No identificaron inconvenientes con respecto a la atencion usuarios con discapacidad.
Hace falta la instalacion de un hidrante en la zona del patio de vehiculos detenidos para

resolver cualquier posible un incendio.

Alajuela

La puerta principal de la oficina no cumple con los requerimientos de la Ley 7600, hace mds
de 2 meses vinieron a cambiar dicha puerta, la instalaron mal, despedazaron el marco,
quedd abriendo hacia adentro, imposibilitando la entrada de una silla de ruedas a la oficina.
Ademds, una vez que eliminen la verja y las puertas de la oficina terminen abriendo hacia
afuera, es necesario que hagan una pequefia rampa para que pueda ingresar una silla de
ruedas.

Se ha solicitado en varias ocasiones, una restructuracion del cubiculo de atencidn al publico,
a fin de poder atender a mads de una persona al mismo tiempo, cumpliendo con las medidas
sanitarias exigidas por el Ministerio de Salud con relacion a la pandemia por COVID 19, pero
tampoco hemos tenido respuesta alguna, por lo que tenemos que atender publico, saliendo
de la oficina para atenderlos, en contra de las medidas sanitarias sugeridas por el Ministerio
de Salud, y poniendo en peligro tanto la salud de los funcionarios como de los usuarios.
Otro punto, que atenta contra la salud de todos los funcionarios y usuarios, es una parte de
tierra que existe en la parte trasera de la oficina (6-8 metros cuadrados aproximadamente),
que sobre todo en invierno se empantana, y genera una gran proliferacion de zancudos
transmisores del dengue y de otras enfermedades. Se ha solicitado en reiteradas ocasiones
que se solucione tal situacion.

En el bafio de usuarios, se le colocé un llavin provisional, pues el anterior se deterioro y dejo
de funcionar, y no lo han reparado a pesar de distintas solicitudes, y algunos usuarios no
cierran la puerta del bafio, me imagino que consideran que el llavin colocado no es fdcil de
utilizar, cuestion que atenta contra las normas de privacidad y moralidad. Dicho bafio
también requiera de un repello en la parte de afuera, pue se ha desprendido parte de la

pintura y repello, que tampoco ha sido atendido a pesar de solicitudes constantes.




En cuanto a la estructura interna, es importante sefialar que algunos compaifieros se
encuentran laborando a menos de 1.8 metros de distancia, segun sefialamientos indicados
por el Ministerio de Salud en razon de la pandemia por COVID 19, cuestion que podria
solucionarse con cubiculos de trabajo como los que se utilizan en las oficinas centrales,
Pintura de la Regional (no se ha pintado desde que se inaugurd la oficina, hace unos diez
afos), dafios en los cielorrasos, donde algunos parece que se van a desprender.

En cuanto a la seguridad, cabe indicar que, desde hace aproximadamente un afo, se cuenta
con un oficial de seguridad durante la jornada laboral, sea de 7:30 a.m. a 3:30 p.m., el cual
actualmente nos ayuda con la toma de temperatura a usuarios, y con una bitdcora de hora

de entrada y salida de usuarios.

Heredia

Las necesidades bdsicas de la regional de Impugnaciones de Heredia, mismas que son de premura

en corregir:

Remodelacion de la oficina de placas.

Mayor seguridad en la puerta trasera del edificio.

Cambio de mallas (tapia) de la Regional.

Reforzamiento de verjas de la regional.

lluminacién del archivo.

Cambio de varios fluorescentes.

Colocacion de varios tomacorrientes que hacen falta.

Cambio de luces quemadas de servicios sanitarios.

Faltan los portapapel higiénico de todos los servicios sanitarios.

Con relacion a la Ley 7600, en la entrada principal al edificio, la acera debe arreglarse, ya
que existe un tubo expuesto

Falta una chorrea desde el cafio a la calle, para que quede una solo rampa.

(ver fotos en anexos).

Unidad de Liberia

Todo se encuentra bien en esta unidad.

Fuente: Archivo de gestién 2019 y correos de verificacidon coordinadores de oficinas regionales enero y febrero 2021.

IV. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Es importante recordar que la Contraloria de Servicios es un érgano asesor de apoyo, complemento y guia a los

jerarcas (especificamente en el caso de Cosevi a la Junta Directiva) para la toma de decisiones, de forma tal que

se incremente la efectividad en el logro de los objetivos organizacionales, asi como la calidad en los servicios

prestados (funcidn interna) y a su vez es drgano canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad y

continuidad de las personas usuarias de los servicios institucionales (funcion externa).

Para un mejor desempeiio la Contraloria de Servicios también requiere de acciones y condiciones tales como:




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

Capacitacion y actualizacion sobre metodologias, técnicas y buenas practicas para la calidad, mejora
continua e innovacion de la calidad en la prestacion de servicios. Tanto para el control de los servicios como
para la asesoria al jerarca y la administraciéon en esta materia, es necesario la formacion y actualizacién en
metodologias, técnicas para la calidad, mejora continua e innovacion de la calidad en la prestacidn de servicios.

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

V. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

1.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES 2020

A continuacidon, tomando como base lo que en este particular se sefiald en el 2019 de manera histdrica (informes

anuales de gestion de afios 2015-2019 por solicitud expresa de la Junta Directiva), se enlistan una serie de

deficiencias institucionales identificadas tanto por las quejas y denuncias presentadas por los usuarios como por

la fiscalizacidn y supervisién propias de las labores ordinarias de esta Contraloria:

a.

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

Mala atencidn de la central telefdnica (Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de respuesta de la Central Telefénica,
Call Center y ausencia de informacion telefonica en pagina web; Informes de gestion CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

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

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

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

Atencidn telefénica de las unidades de servicio al usuario en oficinas centrales y regionales (informes de gestion
CS 2016-2019).



VI.

A.

Falta de claridad, suficiencia y actualizacion de la informacion que presenta la pagina web relacionada con los
servicios institucionales (Informes de gestién CS 2015, 2016, 2017, 2018, 2019).

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

Falta de condiciones para la atencién de personas usuarias con discapacidad (Alajuela, San Carlos, Limdn,
Guadpiles, Pérez Zeleddn). (informe de gestién 2018-2019).

Falta de servicios sanitarios para las personas usuarias en San Carlos. (Informe de gestién 2018).

Falta de opcion en la pagina web de un apartado o cejilla para consultas especificas (segun la necesidad e
interés del usuario), que este direccionada a la Direccion, Departamento o Unidad que pueda solventar lo
requerido por el usuario (informe de gestién 2018-2019).

Falta de suficiente personal en oficinas regionales (especialmente Liberia, Guapiles) (informe de gestion 2018-2019).
No presentacién del Informe Anual del Jerarca 2019 ante la Secretaria Técnica de las Contralorias de Servicios
(Mideplan) sobre las acciones desarrolladas por la organizacién producto de las recomendaciones emitidas

por la Contraloria de Servicios. (Articulo 37- Obligaciones del Jerarca- de la Ley del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
N° 9158).

RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

RECOMENDACIONES INFORMES ANUALES DE GESTION DIRIGIDOS A JUNTA DIRECTIVA

En lo que respecta a las recomendaciones estas corresponden a las presentadas y ratificadas en la sesion de Junta
Directiva #2911-2018, del 12 marzo 2018 (Informe Anual de Gestién 2017), la sesién # 2945-19 del 27/3/2019
(Informe Anual de Gestidén 2018) y la sesién #2997-2020 del 29/04/2020 (Informe Anual de Gestion 2019) y se
detalla la condicién a diciembre 2020:

RECOMENDACION EMITIDA SERVICIO DEPENDENCIA SuB
AFECTADO INVOLUCRADA DIMENSION ESTADO

A la Junta Directiva

1-

Instruir a la Direccion Ejecutiva que conforme un | Servicio al usuario | -Dir. Ejecutiva | -Informacién. NO IMPLEMENTADA -
equipo de trabajo el cual este integrado por & €n Plataforma de -Dir. Logistica -Atencién a la NO SE EVIDENCIA PLAN

. L, L. . Servicios y Ofici - AT persona usu- DE ACCION
personeros de la Direccion de Logistica y las unidades _Depto. Servi- | aria.

. .., . . . nas Regionales de X X . ,
relacionadas para la atencién de las deficiencias € cio al Usuario. | -Tramitologia

Impugnaciones.

institucionales sefialadas en los afios 2015y 2016. Para -Depto. IServi— y gestion de
. . . . . cios Grales. procesos.
lo cual se debera definir y presentar a Junta Directiva -D.GDH. “Instalacio-
el correspondiente plan de accién con el fin de que nes.
estas sean subsanadas en plazo y forma oportunos y
en los casos que no sea factible a corto o mediano
plazo, establecer etapas que permitan su desarrollo de
la forma mas apropiada posible.
Instruir a la Direccion Ejecutiva para que el | Servicioal usuario | -Dir. Ejecutiva | - Instalacio- NO IMPLEMENTADO EN
Departamento de Servicios Generales subsane la | enPlataformade | -Dir. Logistica | nes. L/ OLLIS RS Aol ol
» . L e -Depto. Servi- A ATENCION USUARIOS
problematica existente (ya de varios afios) con los cios Grales.
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servicios sanitarios publicos para hombres, como para
usuarios con discapacidad tanto en el bafio de
hombres como mujeres. Asi mismo que el
Departamento de Servicios Generales verifique las
condiciones para la atencion de los usuarios con
discapacidad en las oficinas regionales con el fin de
mejorar las dichas condiciones donde asi se requieran.

Oficinas
Regionales de
Impugnaciones.

CON DISCAPACIDAD EN
REGIONALES.

entrega expedita de certificaciones e historiales de
infracciones y de solicitudes de prescripcion de
boletas.

Instalaciones.

3- Instruir a la Direccidn de Logistica velar por la correcta | Servicio al usuario | -Dir. Logistica | -Informacion. NO IMPLEMENTADA
participacién y funcionamiento de los Oficiales de en Plataforma de -Depto. Servi- | -Atenciénala NO SE RECIBIO
) . Servicios y cio al Usuario. | persona usu- DOCUMENTACION QUE
Seguridad en la Plataforma de Servicios de acuerdo a Gfiines _Depto. Servi- | aria. RESPALDE ACCIONES
lo que establece el contrato respectivo. Regionales de cios Grales.
Impugnaciones.
4- Instruir a la Direccion de Logistica para que desarrolle | Servicio al usuario | -Dir. Logistica. | -Informacién. NO IMPLEMENTADA
mecanismos y procedimientos de comunicacién a las | en Plataforma de '?Eplt% Servi- | -Atencién ala
. . Servicios y Clo a suario. persona usu-
personas usuarias, de manera tal que les permita oficinas _Plataforma —
contar con informacién actualizada en relacion con S de Servicios.
. . L. egionales de - a
los servicios institucionales, sus procedimientos y los . -Tramitologia
. . Impugnaciones. y gestion de
modos de acceso (tanto para las instalaciones en las TS
oficinas centrales como en las regionales).
5- Instruir a la Direccion de Logistica y a la Asesoria en | Servicio al usuario | -Dir. Logistica | -Informacion. IMPLEMENTADA
Tecnologias de Informacién, incorporar en la pagina | en Plataforma de 'S'T't" seni -Atenciéna la
. L, . . Servicios y -Depto. Servi- | persona usu-
web del Cosevi, en la seccion de Sugerencias, Quejas y oficinas Fol Userts, | ani
Denuncias, un apartado para consultas especificas A -Tramitologia
) . . ) . Regionales de tion d
(seguin la necesidad e interés del usuario), que este ) MJEE=MDRIIEE
L L, . Impugnaciones. procesos.
direccionada a la Direccion, Departamento o Unidad .
-Instalacio-
que pueda solventar lo requerido por el usuario. nes.
B. RECOMENDACIONES DIRIGIDAS A LA ADMINISTRACION DURANTE LA GESTION 2019.
RECOMENDACION EMITIDA SERVICIO DEPENDENCIA SUB
AFECTADO INVOLUCRADA DIMENSION ESTADO
A la Direccién Ejecutiva
1.- Realizar las gestiones correspondientes para Servicio al usuario -Dir. Ejecutiva | -Informacién. NO IMPLEMENTADA
. . Az a4 en Plataforma de
habilitar un Centro de informacion y de Atencion de Sorvicios. g Sk || e e
Gestiones Rapidas (tal y como se viene cio al Usuario. | la persona
usuaria.
recomendando desde el 2016) en donde se haga la
recepcion inmediata de impugnaciones de boletas, -Tramitologia
recepcidon de documentos varios y la emisién y dsdan e
procesos.

2- Instalacion de una parrilla en la entrada de la
rampa ubicada en el edificio de Servicio al Usuario,
para evitar caidas de los visitantes.

Servicio al usuario
en Plataforma de
Servicios.

-Dir. Ejecutiva
-Depto. Servi-
cio al Usuario.

-Atencion a la
persona
usuaria.

NO IMPLEMENTADA
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Instalaciones.

Al Departamento de Servicios Generales

Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de
respuesta de la Central Telefénica, Call Center y ausencia
de informacién telefénica en pagina web

1.- Solicitar a ATI la modificacion de la respuesta
parcial del mensaje de voz del idioma inglés al
espafiol que ofrece el directorio de la Central
Telefdnica.

2.- Solicitar a ATl que sean eliminadas las opciones de
consulta correspondientes a la Direccién General de
Educacion Vial para que la Central Telefénica se
concentre Unicamente en los servicios que brinda el
Consejo de Seguridad Vial.

3.- Establecer la dinamica que a través de la Central
Telefénica se proceda trasladar las llamadas de
consulta de los wusuarios sobre los servicios
institucionales al Call Center de ATI para que las
personas sean atendidas de forma especifica, en
tanto no sea proporcionado a los usuarios otra
alternativa por la Administracion.

Atencion tele-
fonica.

Atencion tele-
fonica.

Atencion tele-
fonica.

-Depto. Servi-
ciosGenerales
-AT..

-Depto. Servi-
ciosGenerales
-AT..

-Depto. Servi-
ciosGenerales
-AT.IL

-Atencion a la
persona
usuaria.
-Informacion.

-Atencion a la
persona
usuaria.
-Informacion.

-Atencion a la
persona
usuaria.
-Informacion.

NO IMPLEMENTADA

NO IMPLEMENTADA

NO IMPLEMENTADA

A la Asesoria de Tecnologias de Informacion

Informe Final 003-2019: Investigacion sobre falta de
respuesta de la Central Telefénica, Call Center y ausencia de
informacion telefénica en pagina web

1.- Que se modifique y actualice el link o cejilla de
Nosotros en la pagina web, ubicando en primer plano
el nimero de la Central Telefénica y posteriormente
los nimeros del Call Center y que seguidamente, por
ser interés de los wusuarios, se establezca el
organigrama institucional como corresponde en
orden jerarquico, corrigiendo los nimeros telefénicos
ahi sefialados conforme pertenezcan a cada
departamento y su correcto correo electrénico
institucional.

2.- Que el numero de la Central Telefonica aparezca
siempre de primero en todas las cejillas de contactos
a nivel institucional en la pagina web, seguido de los

-Informacion a
usuarios.

- Asesoria
Tecnologias
Informacion

-Atencion a la
persona
usuaria.
-Informacion.

NO IMPLEMENTADA
EN CUANTO A LA
INFORMACION DE CALL
CENTER (ATI) Y FALTA DE
CORRECCION EN
INFORMACION DE
NUMEROS DE TELEFONO Y
CORREQS ELECTRONICOS

NO IMPLEMENTADA
EN CUANTO A LA
INFORMACION DE CALL

CENTER (ATI)
numeros del Call Center institucional, en tanto estos
son la entrada primaria de consulta de servicios a
nivel virtual de la institucion.
C. RECOMENDACIONES DIRIGIDAS A LA JUNTA DIRECTIVA, GESTION 2019.
RECOMENDACION EMITIDA ESTADO

A la Junta Directiva
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1-

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

En razon de las situaciones sefialadas en la implementacion de las recomendaciones y los
diversos asuntos que regularmente debe atender la Direccion Ejecutiva, instruir a esta
ultima que designe a la Unidad de Control Interno y Valoracion de Riesgo para servir de
enlace con la Contraloria de Servicios con el fin de una efectiva y oportuna ejecucion del
Plan de Accion para la atencidn de las deficiencias institucionales, asi como para la
implementacion de las recomendaciones.

VIl. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

NO IMPLEMENTADA -
NO SE EVIDENCIA PLAN DE ACCION NI
PRESENTACION DEL MISMO A JUNTA
DIRECTIVA

NO IMPLEMENTADO A DICIEMBRE NO SE
RECIBIO NINGUN COMUNICADO OFICIAL DE
PARTE DE LA D.E. SOBRE DE UNIDAD
ALGUNA ENCARGADA DE SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE EJECUCION DEL PLAN DE
ACCION SENALADO EN LA
RECOMENDACION ANTERIOR

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

en las funciones que les son asignadas en la Ley 9158 le sugiero a la Secretaria Técnica procurar los siguientes

aspectos:

a.

Desarrollo de politicas de directrices y los lineamientos de politica publica en materia de mejoramiento del

servicio.

Desarrollar procesos de inducciéon y educacion, asi como programas de capacitacion al personal de las

contralorias de servicios.

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

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

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

las funciones de las Contralorias de Servicios.
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VIII.  ANEXOS

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

= OFICINA REGIONAL DE GUAPILES.
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=  OFICINA REGIONAL DE SAN CARLOS.
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FALTA DE PARRILLA ENTRADA EDIFICO SERVICIO AL USUARIO
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