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PRESENTACION

La Contraloria General de la RepUblica (CGR) alineada al Plan Estratégico Institucional
y su Cédigo de Buen Gobierno; reforzando su compromiso constante con los grupos de
interés, en especial con la atencién a la ciudadania; cuenta con un prbcedimien’ro
establecido para la recepcién, canalizacion y Trofomiepfo de consultas, reclamos,
sugerencias y ofros; relacionados a los productos y servicios que brinda, a fravés del
Centro de Atencién al Ciudadano (CAC). El mismo, es gerenciado por la Direccién de
Desarrollo Organizacional, dependiente de la Direccién General de Planificacion e

Informes de la CGR.

En este sentido, se encuentran habilitados diversos canales de atencién, como ser:
correo electrénico, lineas telefénicas, y formularios de satisfaccion (buzones) que
permiten medir la percepcién de la ciudadania en relacién a los productos y servicios

de la CGR.

El Proceso Operativo “SATISFACCION DEL CIUDADANO”, prevé como una de sus
actividades: “Evaluar e inferpretar informacién registrada”, y "Preparar borrador de
informe de percepcién”, sobre la base de larecepcién y registro de consultas, reclamos,

sugerencias y otros. Asi fambién establece que “El informe se elaborard anualmente...”.

Tomando en consideracion el parrafo que antecede, se presenta el Informe Final de
Andlisis de Satisfaccién del Ciudadano (Afio 2022), cuyo alcance contempla de enero

a diciembre del 2022.

OBIJETIVO

Conocer la percepcién de la ciudadania con respecto a los servicios y productos que
ofrece la CGR, utilizando como base Ios datos obtenidos a través de las llamadas
telefénicas, los correos electrénicos recibidos y el llenado de los formularios de

satisfaccion.
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CONCEPTUALIZACION

El concepto de satisfaccion, dentro del contexto institucional, se define como el nivel
de conformidad del ciudadano, respecto a los servicios y productos que la Confraloria

General de la Republica (CGR) ofrece.

En tal sentido, la Contraloria General de la Repuiblica pone a disposicidon de la
ciudadania la posibilidad de realizar “Consulfas, Reclamos, Sugerencias y Ofros”, a
fravés de la linea teleféonica, el correo electrénico vy los formularios de satisfaccion,
habilitados como canales de atencién. Dichas Consultas, Reclamos, Sugerencias y
Ofros, posteriormente son analizados para conocer la percepcién del ciudadano, de tal
manera que el andlisis siva de insumo a la Alta Gerencia; posibilitando la

implementaciéon de la mejora continua por parte de la CGR.
Entiendase por:

Consultas: BUsqueda de documentacion: o datos sobre algin asunto, de manera a
obtener informacion de utilidad, para safisfacer las necesidades o conseguir los

objetivos.

Reclamos: Manifestacion de inconformidad por la prestacion de un servicio, frémite o
- proceso. Se considera que los servicios recibidos no cumplen con las expectativas,

debido a errores o falencias de las instituciones.

Sugerencias: Es algo que se propone, insinUa o sugiere. Suele emplearse como
equivalente a consejo o recomendacion. Propuesta que se realiza para el mejoramiento

ya sea de la atencién, de un proceso o de algin tramite.

METODOLOGIA Y ALCANCE APLICADOS

La fuente de informacioén utilizada estuvo conformada por los registros de Consultas,
Reclamos, Sugerencias y Oftros, realizados por los ciudadanos; a fravés de los canales

institucionales habilitados; lo cual pemitié la recopilacion de informacién variada, por

lo que el andlisis fue redlizado de forma independiente.

fomando en consideracion los conceptos similares, para Iuegqrechzor lai ferp’re}oc
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a fin de conocer la percepcién de la ciudadania con respecfo a los servicios y

productos ofrecidos por la CGR.

El alcance del presente informe se halla sujeto a los datos recolectados y registrados
durante el 2022, provenientes de: llamadas telefénicas, correos electrénicos y

formularios de satisfaccion.

El informe aporta indicadores de tendencias de las percepciones que tienen los usuarios
acerca de la calidad de los productos y servicios utilizados en su relacionamiento con

la CGR.
FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

La Confraloria General de la Republica, pone a disposicion de la ciudadania en general,
tres canales de comunicacion para la atencidén de las consultas, reclamos, sugerencias

y otros, los cuales se citan a continuacion:

e Linea telefénica

E| Centro de Atencién al Ciudadano de la CGR, fiene habilitada una linea telefénica
(021) 6200-000 opcidn #1, exclusiva para consultas, reclamos, sugerencias y otros, por

parte del ciudadano.

e Correo electrénico
La. institucién cuenta con un correo electrénico atencion@contraloria.gov.py exclusivo
para atencién al ciudadano, donde se reciben y procesan consultas, reclamaos,

sugerencias y ofros.

e Buzones
la Contraloric General de la Republica cuenta con buzones, en los cuales se

encuentran disponibles formularios de satisfaccion

para el llenado por parte de los ciudadanos. Dichos buzones son atendidos por el Centro
de Atencién al Ciudadano de la Direccién de Desarrollo Organizacional, dependiente

de la Direccién General de Planificacién e Informes.
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1. ATENCIONES REALIZADAS

1.1 Categoria

Durante el afio 2022, en el Cenfro de Afencién al Ciudadano de la CGR, fueron
registradas 5.029 atenciones, a través de Consultas, Reclamos, Sugerencias y Ofros
redlizados por los ciudadanos. El detalle de lo mencionado, puede visualizarse a

continuacion:

Grdfico N° 1: Atenciones realizadas clasificadas por categoria — CAC Afic 2022

- 4748 Consultas

5029 - : 61 Reclamos
ATENCIONES

1 Sugerencia
219 Otros

Fuente: Registro de atenciones realizadas— CAC Afio 2022

1.2 Tratamiento

Del fotal de atenciones realizadas, €l 89% cormrespondieron a femas respondidos de
forma inmediata por el Centro de Atencién al Ciudadano (4459 atenciones), mientras
que el 11% de los temas fueron derivados a las disfinfas unidades organizacionales (570

atenciones), conforme ameritaba cada caso. Lo descrito, se menciona a continuacion:

Grdfico N° 2: Atenciones realizadas clasificadas por fratamiento realizado — CAC Afio 2022

4459 Respuestas
inmediatas

5029 ‘

ATENCIONES

570 Derivadas a las :
Unidades
QOrganizacionales

Fuente: Regisiro de atenciones realizadas — CAC Ano 2022

=
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1.3 Canal de comunicacién

Se registré un total de 4170 llamadas telefénicas, representando un 83% del total de
atenciones redlizadas: 854 correos elecirénicos, correspondiente a un 17% y 5

formularios de satisfaccién aplicados de forma online, lo cual puede observarse en El

siguiente grdfico:

Grdfico N° 3: Afenciones realizadas clasificadas por canal de comunicacién — CAC Afio 2022

5029
ATENCIONES

$

4170 Llamadas 854 Correos y 5 Formularios de
telefénicas Elecirénicos satisfaccién

Fuente: Registro de afenciones realizadas — CAC Afo 2022
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2. LLAMADAS TELEFONICAS

La Contraloria General de la Republica cuenta con una linea telefénica destinada
exclusivamente al Centfro de Afencion al Ciudadano, la cual se encuentra publicada

en el sitio web de la institucién.

En el afio 2022, se brihdé atencién a un total de 4170 llamadas telefénicas, siendo éste
el canal de atencién mas utilizado por los ciudadanos para manifestar sus consultas,

reclamos, sugerencias y otros.
2.1 Tratamiento

Del total de llamadas recepcionadas, el 89% de las mismas fueron respondidas de forma
inmediata por el Centro de Atencidn al Ciudadano (3691 llamadas), mientras que el 11%
de las llamadas fueron derivadas a las distintas unidades organizacionales (479

llamadas), conforme ameritaba cada caso. Lo descrito, se menciona a continuacion:

Grafico N° 4: Liamadas telefénicas clasificadas por fratamiento realizado — CAC Afo 2022

LLAMADAS TELEFONICAS - TRATAMIENTO

Derivadas a distinfas

Unidades ‘\
Organizacionales

1%

Respuestas
inmediatas
89%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afio 2022

 Del total de llamadas derivadas a las Unidades Crganizdcionales, se destacan en mayor
porcentaje aguellas derivadas a la Direccién General de Contrb.' de las Declaraciones
Juradas de Bienes y Rentas con un 39% (188 llamadas), lo cual se visudliza a

continuacién:
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Grdfico N° 5: Liamadas telefénicas derivadas a Unidades Organizacionales - CAC Afo 2022

* LLAMADAS TELEFONICAS - DERIVADAS A UO

DGCRCVT :
- 18% SECRETARIA
; GENERAL
6% ?;COFA o
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DGGTH
3%
DGCG
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DGAJ _/AUDITORfA
1% INSTITUCIONAL

1z - i 39%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afo 2022

Referencias:

DGGTH: Direccién General de Gestion del Talenfo Humano

DGCG: Direccidén General de Conirol Gubemamental

DGCRPE: Direccidén General de Control de Bienes Patrimoniales del Estado

DGAJ: Direccién General de Asuntos Juridicos

DGDRCVT: Direccién General de Control de Rendiciones de Cuentas de Vidticos y de las Transferencias
GECOFA: Direccién General de Gestién del Conocimiento y Gestién Académica

TIC’s: Direccion General de Tecnologias de la Infermacién y Comunicacion

DJRR: Direccién General de Conirol de Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas, Activos y Pasivos, y Doble
Remuneracion de los Funcionarios y Empleados PUblicos.

2.2 Categoria

Del total de 4170 llamadas recibidas, el 99% (4121 llamadas) corespondieron a
consultas, y €l 1% (49 llamadas) se relacionan con reclamos, conforme se presenta en

el siguiente grdfico:
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