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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESUMEN EJECUTIVO
ENCUESTAS DE MEDICION DE LA SATISFACCION
CLIENTES EXTERNOS
EXTERNOS (CIUDADANIA — ENTES SUJETOS A CONTROL — ONG’s Y
PROVEEDORES)
ANO- 2012-2013

INTRODUCCION

Dentro del proceso de mejora continua, en virtud de las Normas de Calidad ISO 9001:2008, expresa en su
punto 8.2 Seguimiento y Medicion, que se tiene como objetivo principal, medir la satisfaccion de los
clientes internos y externos a fin de llegar a conocer su percepcién con relacion a los servicios de la
Contraloria General de la Republica y a partir de 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 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 6rganos sujetos a control, al ambiente, a las otras instituciones publicas, a los
funcionarios publicos, a los gremios econdémicos, a los medios de comunicacion, a los organismos
internacionales y a las organizaciones sociales”. Asimismo, ha emitido la Resolucion 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 Resolucibn 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 que aprueba el Manual Estratégico de Comunicacion de la CGR .

En este trabajo exponemos brevemente los resultados obtenidos en la medicion de clientes externos

(Ciudadania, Entes Sujetos a Control, Organizaciones No Gubernamentales y Proveedores).
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CLIENTES EXTERNOS: ENTES SUJETOS A CONTROL -
CIUDADANIA- ONG’s Y PROVEEDORES

RESULTADOS DE ENTES SUJETOS A CONTROL
ANO 2013

Para la encuesta a los entes sujetos de control, el marco muestral estuvo constituido por 112 instituciones

efectivamente auditadas.

Se remitieron 322 formularios de encuestas, de los cuales 131 formularios fueron efectivamente

respondidos por los encuestados, lo que constituye un 40,68% de los formularios remitidos. De estos 131

formularios, 65 corresponden a auditorias culminadas y 66 a auditorias en proceso.

Como resultado de esta aplicacién se han detectado picos de satisfaccion en los items relacionados a:
confiabilidad del trabajo de la Contraloria General de la Republica, las expectativas en cuanto al trabajo de
la CGR, objetividad del trabajo realizado por la CGR, el profesionalismo e imparcialidad en el trabajo del
Auditor, la coherencia entre los requerimientos de la CGR y las actividades de la institucién auditada, el

servicio prestado por la CGR en tiempo, las recomendaciones realizadas por la CGR y el trato del Auditor.

1 trabajo de la Contraloria General de la Republica, es confiable. 2-El trabajo de control realizado por la CGR, llena sus expectativas.
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6-Hay coherencia entre los requerimientos realizados por la Auditorfa y las actividades 7-El servicio prestado por a CGR fue dentro del tiempo adecuado.
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Al comparar el afio 2012 con el afio 2013 se puede visualizar, que los picos de satisfaccion se han

mantenido estables en ambos afios, en los aspectos relacionados a la confiabilidad del trabajo de la

Contraloria General de la Republica, las expectativas en cuanto al trabajo de la CGR, los informes
presentados por la CGR, el profesionalismo e imparcialidad en el trabajo del Auditor, la coherencia
entre los requerimientos de la CGR y las actividades de la institucién auditada, el servicio prestado
por la CGR en tiempo, y el trato del Auditor.

En contraposiciéon a la situacion mencionada, los criterios que variaron presentando una tendencia
positiva fueron en los aspectos referentes a la objetividad del trabajo presentado por la CGR y la

aplicabilidad de las recomendaciones realizadas por la CGR a las instituciones auditadas.
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RESULTADOS DE ENCUESTAS TELEFONICAS A LA CIUDADANIA
ANO 2013

Los resultados se fundan en el reporte de la base de datos correspondiente a la aplicacion del formulario
Encuesta Telefonica sobre Satisfaccion Ciudadana - FO-CO 8.2-10/06 a una muestra constituida por 13
ciudadanos quienes participaron de forma voluntaria y fueron contactados a través de una némina de 101

ciudadanos proporcionada por Secretaria General.

Los servicios evaluados por los ciudadanos fueron: “La audiencia publica para la rendicién de cuentas de
la CGR a la Ciudadania”, servicio que presenta mayor mencién por parte de los participantes para la
evaluacion, el “corte administrativo”, las “Auditorias de Gestion, Denuncias Ciudadanas, Dictamenes sobre

Licitaciones y Contrataciones Publicas y Otros servicios”.

Los principales resultados del proceso investigativo son las valoraciones de Satisfaccion como
respuestas mayoritarias en la totalidad de los 4 indicadores evaluados; registrandose picos en Eficiencia:

69,2%, Eficacia: 69,2%, Expectativas 69,9% y Protocolo: 76,9%. Y la ausencia de insatisfaccién en los

participantes.
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INDICADOR DE EXPECTATIVA
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Si bien los resultados obtenidos no pueden ser generalizados en atencién a la cantidad de la muestra, los
resultados ofrecidos por el grupo de encuestados 2013 describen una tendencia marcada hacia la
satisfaccién.

Al no registrarse valoraciones de insatisfaccion, hacen que la segunda tendencia de respuestas en el
campo de “mediana satisfacciéon”, en todos los indicadores explorados, se constituyan en el punto de
partida de los procesos reflexivos de los ejecutores de procedimientos de los servicios evaluados e

identificar asi posibles acciones de mejora en los servicios mencionados.
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RESULTADOS DE CLIENTES EXTERNOS: ORGANIZACIONES NO
GUBERNAMENTALES
ANO 2013

Se realizaron un total de 69 entrevistas telefonicas, en las cuales se presentaron sugerencias
manifestadas por los entrevistados con relacién a los servicios prestados por la CGR asi como el
relacionamiento de la CGR con los mismos.

Los resultados se basan en el reporte de la base de datos correspondientes a la aplicacion del FO-CO 8.2-

10/13, estan discriminados por dimensiones y se mencionan a continuacion:

Dimension Relacionamiento

En lo que se refiere al indicador Antigiiedad del vinculo, el mayor pico de respuestas con relacién al
tiempo de liderazgo en la organizacion fue entre 1-10 afios y con relacion al periodo de contacto con la

CGR fue entre 1-10 afios.

En cuanto al indicador Procedimientos de Contacto, el mayor nUmero de respuestas se dio en lo que
respecta al sitio web, llamadas y visitas como medio de contacto entre la Organizacién y la CGR.

En el indicador Frecuencia de Contacto, el mayor nimero de entrevistados mencionaron que el contacto

con la CGR se da de manera bimestral.

Con relacion al indicador Finalidad de los contactos, el pico de respuestas corresponde a la Rendicién

de Cuentas como objeto de relacion entre la organizacion y la CGR.

Dimension Productos y Servicios

Con relacién al indicador Conocimiento, la mayor cantidad de respuestas obtenidas reflejan el
desconocimiento por parte de los entrevistados en lo que respecta a la informacién sobre los productos y/o

servicios brindados por la CGR a la Ciudadania (Control Ciudadano y Sitio Web).

En el indicador Utilidad, la mayor cantidad de respuestas obtenidas reflejan el desconocimiento por parte

de los entrevistados en lo que hace mencién a la utilidad de los productos y/o servicios de la CGR.

En lo que se refiere al indicador Debilidades, en lo que respecta a si se ha detectado alguna falencia con
relacion al servicio ofrecido y si existe algun servicio que la CGR deberia ofrecer, el mayor nimero de

entrevistados no respondieron a ambas consultas.

Con relacion al indicador Fortalezas, el pico de respuestas corresponde a la atencion al cliente como el

producto, mecanismo y/o servicio que podria seguir fortaleciendo la CGR.
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Dimensidn Expectativas

En cuanto al indicador Participacion, el mayor nimero de entrevistados considera que con su
participacion puede ayudar a mejorar los servicios y productos de la CGR. En tanto que en el indicador

Sugerencia, las ONG’s no realizaron sugerencia _alguna, solo comentarios respecto a la difusion de

informacion de las actividades realizadas por la CGR.

Se concluye que tanto en el afio 2012 como en el afio 2013 se presenté una tendencia satisfactoria en lo
que se refiere al interés en la participacion y colaboracion en el mejoramiento de nuestros servicios
institucionales. No se observan variaciones significativas, permaneciendo estable la satisfaccion de este

grupo de interés.

RESULTADOS MAS NOTORIOS — CLIENTES EXTERNOS:
PROVEEDORES
ANO 2013

Se realizaron un total de 29 entrevistas telefénicas, en las cuales se presentaron sugerencias
manifestadas por los entrevistados con relaciébn a los servicios prestados por la CGR asi como el

relacionamiento de la CGR con los mismos.

Los resultados se basan en el reporte de la base de datos correspondientes a la aplicacion del FO-CO 8.2-

10/13, estéan discriminados por dimensiones y se mencionan a continuacion:

Dimension Relacionamiento

En lo que se refiere al indicador Antigiiedad del vinculo, el mayor pico de respuestas con relacién al
tiempo de liderazgo en la organizacion fue entre 11-20 afios y con relacion al periodo de contacto con la

CGR fue entre 1-10 afios.

En cuanto al indicador Procedimientos de Contacto, el mayor nimero de respuestas se dio en lo que

respecta al sitio web, llamadas y visitas como medio de contacto entre la Organizacién y la CGR.

En el indicador Frecuencia de Contacto, la mayor cantidad de respuestas obtenidas reflejan el

desconocimiento por parte de los entrevistados en lo que hace mencion a la frecuencia del contacto con la

CGR en el presente afio.

Con relacion al indicador Finalidad de los contactos, el pico de respuestas corresponde a las licitaciones

como objeto de relacion entre la organizaciéon y la CGR.
Dimension Productos y Servicios
Con relacion al indicador Conocimiento, en lo que respecta a la informacion sobre los productos y/o

servicios brindados por la CGR a la Ciudadania (Control Ciudadano y Sitio Web), el pico de respuestas se

sittia en la opcién de No Responde.
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En el indicador Utilidad, la mayor cantidad de respuestas obtenidas reflejan el desconocimiento por parte

de los entrevistados en lo que hace mencién a la utilidad de los productos y/o servicios de la CGR.

En lo que se refiere al indicador Debilidades, con respecto a si se ha detectado alguna falencia con
relacion al servicio ofrecido y si existe algin servicio que la CGR deberia ofrecer, el mayor nimero de

entrevistados no respondieron a ambas consultas.

Con relacion al indicador Fortalezas, el pico de respuestas corresponde a los servicios rapidos v visitas

periédicas como los productos, mecanismos y/o servicios que podria seguir fortaleciendo la CGR.

Dimension Expectativas

En cuanto al indicador Participacion, el mayor nimero de entrevistados considera que con su
participacion puede ayudar a mejorar los servicios y productos de la CGR. En tanto que en el indicador
Sugerencia, los proveedores no realizaron sugerencia alguna, solo comentarios respecto a la labor de la
CGR.

Se concluye que en el Afio 2012 como en el 2013 se presentd una tendencia satisfactoria en lo que se
refiere al interés en la participacion y colaboracién en el mejoramiento de nuestros servicios

institucionales.
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