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Desarrollo Organizacional

Dentro del proceso de mejora continua, en virtud de las Normas de Calidad 1ISO 9001:2008, expresa en su
punto 8.2 Seguimiento y Medicién, que se tiene como objetivo principal, medir la satisfaccion de los
clientes internos y externos a fin de llegar a conocer su percepcion con relacion a los servicios de la
Contraloria General de la Republica y a partir de los datos obtenidos, impulsar acciones que permitan una
comunicacion fluida, con los grupos de interés a fin de tomar decisiones y acciones a partir de pedidos,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias o recomendaciones recibidas de los grupos de interés,
identificados tales, como la ciudadania, los parlamentarios, servidores publicos y otros, de manera a
cumplir con las expectativas de los mismos.

Las actividades inherentes a la medicion de la satisfaccion de los clientes (MSC) se encuentran
enmarcadas principalmente dentro de lo establecido en la Resolucion CGR N° 424/08 “Por la cual se
aprueba el Modelo Estandar de Control Interno para las Entidades Publicas del Paraguay- MECIP y se
dispone su adopcion al interior de la Contraloria General de la Republica”, La Resolucion N° 698/08 “Por la
cual se dispone la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la Contraloria General de la
Republica’.

En el marco del Modelo Estandar de Control Interno para las Entidades Publicas del Paraguay (MECIP), la
Contraloria General de la Republica ha emitido su Cédigo de Buen Gobierno, que en su articulo 6° el cual
establece “La Contraloria General de la Republica reconoce como sus grupos de interés a la ciudadania, a
los contratistas y proveedores, a los érganos sujetos a control, al ambiente, a las otras instituciones
publicas,a los funcionarios publicos, a los gremios econdmicos, a los medios de comunicacion, a los
organismos internacionales y a las organizaciones sociales”. Asimismo, ha emitido la Resolucién CGR N°
698/2008 “Por la cual se dispone la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad”, articuladas a
las Normas de Calidad ISO 9001; la Resolucion CGR N° 1079/2009 “Por la cual se dispone la habilitacion
del Centro de Atencion al Cliente (CAC) de la Contraloria General de la Republica, dependiente de
Planificacion e Informes” y finalmente la Resolucion CGR N° 842/09 “Por la cual se modifica el Manual
Estratégico de Comunicacion de la Contraloria General de la Republica, aprobado por Resolucion CGR N°
406/08”.

En este trabajo exponemos brevemente los resultados obtenidos en la medicion de clientes externos
(Ciudadania, Entes Sujetos a Control, Organizaciones No Gubernamentales, Proveedores y Parlamento).

Clientes Externos: Encuestas aplicadas a Servidores Publicos y Ciudadanos —
Ejercicio Fiscal 2014

Se aplicaron un total de 175 encuestas a Servidores Publicos y Ciudadanos participantes de la Feria
Tesaka 2014 asi como a aquellos cuyos datos fueron registrados en la Base de Datos del Centro de
Atencién al Cliente. Los indicadores evaluados fueron: Protocolo, Expectativas, Efectividad y Eficiencia.

e Indicador Protocolo

Con relacion a este Indicador, al evaluar la atencién recibida a la hora de utilizar el servicio o producto de
la CGR y la informacion recibida para acceder al mismo, se observan picos de satisfaccidon en lo que se
refiere a la calidez, la calidad y el profesionalismo en la atencién de la CGR y a la claridad, suficiencia y
oportunidad de la informacion recibida por parte de los usuarios de productos y/o servicios de la CGR

La ATENCION que recibid a la hora de usar el servicio o producto de la La INFORMACION que recibi6 para acceder al Servicio o Producto fue:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Servidores Publicos y Ciudadanos — Afio 2014
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¢ Indicador Expectativas

En lo que hace relacion al Indicador Expectativas, se visualizan resultados positivos en la totalidad de los
items correspondientes a este indicador, los cuales hacen mencién a si el servicio o producto fue lo
esperado, cumplié con todo lo ofrecido y llené las expectativas.

El SERVICIO O PRODUCTO

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
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Fue lo esperado Cumplié con todo lo  Lend sus Expectativas
ofrecido

Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Servidores Publicos y Ciudadanos — Afio 2014

e Indicador Efectividad

Con relacién a este Indicador y en lo que respecta a la utilidad, necesidad y accesibilidad del Servicio o
Producto se observan picos de satisfaccion en cada uno de los items, los cuales son presentados en el
siguiente cuadro:

Considera que el Servicio o Producto es
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20% 8804 7%
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B Insatisfecho
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefonicas aplicas a Servidores Publicos y Ciudadanos — Afio 2014

e Indicador Eficiencia

Los items que hacen mencion a si el Procedimiento para acceder al Producto o Servicio es el més
adecuado y facil y a si los Recursos utilizados fueron apropiados y suficientes registraron picos de
satisfaccion, los cuales son considerados como fortalezas institucionales. Estos resultados se visualizan a
continuacion:
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EI PROCEDIMIENTO para acceder al Servicio o Producto es el Los RECURSOS utlizados en el Servicio o Producto fugron
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Servidores Publicos y Ciudadanos — Afio 2014

Clientes Externos: Organizaciones No Gubernamentales — Ejercicio Fiscal 2014

Se concretaron entrevistas telefénicas con 2 Organizaciones No Gubernamentales: Fundacién Jesuita y
Fundacién Corazoncito, correspondientes a las Resoluciones CGR Nros. 940/13 y 664/14,
respectivamente.

El servicio evaluado por ambas instituciones fue el de Rendicion de Cuentas, a través de los indicadores
de Protocolo, Expectativas, Efectividad y Eficiencia, cuyos resultados se exponen a continuacion:

¢ Indicador Protocolo

Al evaluar la atencion y la informacién recibida tanto para utilizar el servicio o producto como para
acceder al mismo, se observa que picos de satisfaccién en todos los items evaluados, en donde el 100%
de los encuestados manifestaron sentirse satisfechos.

La ATENCION que recibi6 a la hora de usar el senicio o producto de la CGR fue con:
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La INFORMACION que recibié para acceder al Servicio o Producto fue:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefonicas aplicas a Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s) — Afio 2014
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e Indicador Expectativas

Al evaluar si el servicio o producto fue lo esperado, cumplié con todo lo ofrecido y llend las expectativas,
el 100% de los encuestados manifestaron sentirse satisfechos, lo cual constituye una fortaleza
institucional en relacién a los servicios y productos ofrecidos por la Contraloria General de la Republica.

El SERVICIO o PRODUCTO:
120%
100% 100% 100%
100% A
80% A
60% +
40% A
20%
% 0% 0% % 0% 0% % 0% 0%
0% - T T T T
Fue lo esperado Cumpli6 con todo Llené sus
lo ofrecido expectativas
| Satisfecho @ Medio Satisfecho | Insatisfecho @ No sabe |

Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefonicas aplicas a Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s) — Afio 2014

e Indicador Efectividad

Al evaluar la utilidad, necesidad y accesibilidad del servicio o producto, se observa en la totalidad de los
items picos de satisfaccion, lo cual puede visualizarse en el siguiente cuadro:

CONSIDERA que el Servicio o Producto es:
120%
100% 100% 100%

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

900% 0% 960% 0% 960% 0%

0% - T T T T
Util Necesario Accesible
@ Satisfecho @ Medio Satisfecho @ Insatisfecho @ No sabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefonicas aplicas a Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s) — Afio 2014

e Indicador Eficiencia

Los items que hacen mencion a si el Procedimiento para acceder al Producto o Servicio es el mas
adecuado y facil y a si los Recursos utilizados fueron apropiados y suficientes registraron picos de
satisfaccion, los cuales son considerados como fortalezas institucionales.

El PROCEDIMIENTO para acceder al Servicio o Producto:

120%

100%6 100%6
10026 -
80% -
60% -
40%06 -
20% -

0% 0% 0% 0% 0% 0%
O%o -l T
Es el mas adecuado Es facil
m Satisfecho O Medio Satisfecho @ Insatisfecho = No sabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s) — Afio 2014
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120%06

Los RECURSOS utilizados en el Servicio o Producto fueron:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefonicas aplicas a Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s) — Afio 2014

Clientes Externos: Proveedores — Ejercicio Fiscal 2014

Se concretaron entrevistas telefénicas con un total de 39 Proveedores. Las evaluaciones fueron realizadas
conforme a la experiencia en el proceso de proveer servicios y productos a la CGR, cuyos resultados se
indican a continuacion:

e Indicador Protocolo

Al evaluar el trato y la informacion recibida a la hora de proveer los productos y servicios, se observan
picos de satisfaccion en los items evaluados, los cuales se presentan los siguientes cuadros:

El TRATO que recibié de los Funcionarios de la CGR fue con:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Proveedores — Afio 2014

La INFORMACION, que recibié de la CGR {teniendo en cuenta el pliego - especificaciones técnicas) para proveer el producto o servicio
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Proveedores — Afio 2014
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¢ Indicador Expectativas

Al evaluar si en base a la experiencia con la CGR volveria a presentarse como Proveedor y si
recomendaria a otras empresas su participacion, los encuestados dieron respuestas satisfactorias, las
cuales se visualizan a continuacion:

En base a su experiencia con la CGR:
120,0%

100,0% Sl 92 .3%
80,0%
60,0%0
40,0%
20,09

’ 0,0% 2.6% 0,0% 2,6% 5,1% 0,0%
0,0% _ S |
Volveria a presentarse como Recomendaria a otras empresas para
Proveedor que se postulen como proveedores
de la CGR
BSi DBMedianamente @No @BNo sabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Proveedores — Afio 2014
e Indicador Efectividad

Al evaluar si la CGR cumplié con su parte en tiempo y forma, los proveedores mencionaron estar
satisfechos con relacion al cumplimiento de la CGR en estos aspectos. Dichos resultados pueden ser
visualizados en el siguiente cuadro:

La CGR cumplié con su parte

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
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10,3% 0-09, 5 1%

Iu,u O 7
—

En tiempo En forma

7.7% A no 5 194
O, 070 7
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Proveedores — Afio 2014
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e Indicador Eficiencia

Los items que hacen mencién a si el Procedimiento para acceder al Producto o Servicio es el mas
adecuado y facil y a si los Recursos utilizados fueron apropiados y suficientes registraron picos de
satisfaccion, los cuales son considerados como fortalezas institucionales. Estos resultados se visualizan
seguidamente:

El PROCEDIMIENTO de solicitud de servicios o productos

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0% A

0,0% -
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0,2,6% 2.6% 2,6% 2.6% 2.6%

Es el mas adecuado Es facil de aplicar

|Si OMedianamente mNo BNo sabe

Los RECURSOS utilizados por la CGR para facilitar y concretar sus gestiones en cuanto al

100,0%
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87.2%
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Fuente: Base de Datos, Encuestas Telefénicas aplicas a Proveedores — Afio 2014

Clientes Externos: Parlamento — Ejercicio Fiscal 2014

El marco muestral estuvo constituido por 125 parlamentarios a quienes se aplicaron via in situ las
encuestas de satisfaccion. Fueron recolectadas un total de 27 encuestas, las cuales median el Protocolo,
las Expectativas, la Efectividad y la Eficiencia con relacion a los servicios proveidos por este Organismo
Superior de Control. Los resultados de las mismas, discriminados por indicadores, se observan a
continuacion:

e Indicador Protocolo

Al evaluar la atencion recibida a la hora de utilizar el servicio o producto de la CGR y la informacién
recibida para acceder al mismo, se observan picos de satisfaccion en lo que se refiere a la calidez, la
calidad y el profesionalismo en la atencién de la CGR y a la claridad, suficiencia y oportunidad de la
informacion recibida por parte de los parlamentarios con relacién a los productos y/o servicios ofrecidos por
la Contraloria General de la Republica. Los resultados correspondientes a este Indicador se observan los
siguientes cuadros:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a Parlamentarios— Afio 2014

Indicador Expectativas

En lo que hace relacién al Indicador Expectativas, se visualizan resultados positivos en la totalidad de los
items correspondientes a este indicador, los cuales hacen mencién a si el servicio o producto fue lo
esperado, cumplié con todo lo ofrecido y llend las expectativas.

El SERVICIO ¢ PRODUCTO:

70%
59%
60% T52% 52%
50%
40% 0%
30%
20% TT%
10% Z
0% T T T T T
Fuelo Cumplio con Lleno sus
esperado todo lo ofrecido expectativas
| B Satisfecho OMedio Satisfecho Binsatisfecho @Ero sabe |

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicas a Parlamentarios— Afio 2014
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¢ Indicador Efectividad

Con relacién a este Indicador y en lo que respecta a la utilidad, necesidad y accesibilidad del Servicio o
Producto se observan respuestas satisfactorias en cada uno de los items, las cuales son presentadas en
el siguiente cuadro:

Consideraque el Servicio o Producto es:
70% 1-63%
60% - 569%
50% 1 41%
40%
30% - 0% 0% 0% 289%
20% A 1594,
oo, | I P . . .
Util Necesario Accesible
| Satisfecho Okedio Satisfecho | Insatisfecho |akosabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a Parlamentarios— Afio 2014

¢ Indicador Eficiencia

Los items que hacen mencion a si el Procedimiento para acceder al Producto o Servicio es el mas
adecuado y facil y a si los Recursos utilizados fueron apropiados y suficientes registraron picos de
satisfaccion, los cuales son considerados como fortalezas institucionales. Estos resultados se visualizan
seguidamente:

EIPROCEDIMIENTQ para acceder al Servicio o Producto EI PROCEDIMIENTO para acceder al Servicio o Producto
70% —8C% 70% +67%
60% 60%
50% Akt 48%

50%
40% 40%

30% 8% 30% 1A
20% 20%
7% 7%
10% 9
o iR 10% %
0% 0% T T
Es el mas adecuado Es facil Es el mas adecuado Es facil
B Satisfecho OMedio Satisfecho Binsatisfecho Bho sabe ‘ mSatstecho @hledio Salistech o insatisfecho ahosabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a Parlamentarios— Afio 2014

Clientes Externos: Entes sujetos a control — Ejercicio Fiscal 2014

Se realizaron un total de 70 encuestas, las cuales fueron efectivamente respondidas. De estas 70
encuestas aplicadas, 50 corresponden a auditorias en proceso y 20 a auditorias en culminadas.

Los resultados de esta aplicacion estan discriminados por Indicadores, siendo los de Expectativas,
Protocolo y Efectividad los evaluados por las auditorias en proceso y se mencionan a continuacion:

e Indicador Expectativas

Al evaluar si el objeto de estudio de la auditoria realizada por la CGR es el més significativo, es lo que
la entidad auditada esperaba y si es el mas indicado para detectar mejoras en el sistema de control interno,
los encuestados emitieron respuestas satisfactorias, las cuales se traducen en picos de satisfaccion y se
observan seguidamente:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a los Entes Sujetos a Control — Afio 2014

¢ Indicador Protocolo

Como resultado de la evaluacion de este Indicador, se han detectado picos de satisfaccién en los items
relacionados a la calidez, calidad y profesionalismo en el trato que recibieron los nexos de la entidad
auditada por parte de los Auditores. Estos resultados pueden ser observados en el siguiente cuadro:

G 2V
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El trato que recibié de los Auditores de la CGR fue con:
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Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a los Entes Sujetos a Control — Afio 2014

e Indicador Efectividad

Al evaluar los requerimientos realizados por el Equipo Auditor se observaron picos de satisfaccion en lo
referente a si los mismos fueron coherentes con las actividades de la entidad auditada, si fueron
adecuados en tiempo y si presentaban claridad y precision. Dichos resultados se visualizan a continuacion:

Los REQUERIMIENTOS realizados por el Equipo Auditor, son:

20% -
20% T9% TT% 80%
70%
60%
50%
40%

30% ST o5

20% °|

10% -

0o 0% 1% | 0%

o : :

Coherentes con las Adecuados en tiempo Claros vy Precisos

actividades de su Institucion

| [=F=11 At edianamente mro aro sahe |

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a los Entes Sujetos a Control — Afio 2014

Con relacién a los Indicadores evaluados por las auditorias culminadas, los mismos corresponden a la
Eficiencia y Efectividad y sus resultados se observan a continuacion:

e Indicador Eficiencia

Los items que hacen mencion a si el Informe de Auditoria presenta informaciéon clara, suficiente y
confiable, y si las Recomendaciones realizadas por la CGR son apropiadas, objetivas y aplicables,
registraron picos de satisfaccién, los cuales son considerados como fortalezas institucionales y se
visualizan en los siguientes cuadros:

10
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El INFORME DE AUDITORIA presenta informacién: Las RECOMENDACIONES realizadas por la CGR son:
100% 3 80%
90% 90% 20% 0%
80% - 60%
o 80% -
70% . 50%
80% - 50% A
50% 1 40% =
40% A
30% A
30% 4 25%
20% 20% 1
-
10%10%
10% - L 10% 1 5% 5% A
0% 0% 0% 0% 0%
‘o T
Clara Suficiente Confiable Apropiadas Objetivas Aplicables
asi AMediznaments |ho Ono sabe asi OMedianamente aENo OMo sabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a los Entes Sujetos a Control — Afio 2014

e Indicador Efectividad

Por ultimo, al evaluar el formulario para presentar Planes de Mejora, los nexos de auditorias de las
entidades evaluadas emitieron respuestas positivas en cuanto a la facilidad de aplicacion, la claridad y la
utilidad del Plan de Mejoramiento. Estas respuestas se visualizan a continuacion:

El formulario para presentar PLANES DE MEJORA es:
90%
80% 75%
T70% -
60%
50%
40%

80%

30% 7 Z5%
20%
10% -
0% -

0% 0% 0% 0%

Facil de aplicar Claro Util

a5 Ak edianaments | aklo sabe

Fuente: Base de Datos, Encuestas aplicadas a los Entes Sujetos a Control — Afio 2014
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