CONTRALORIA

General del Departamento de Sucre
Control fiscal] con educacivn y Uransparencra

INFORME DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTA PARA MEDIR EL GRADO
DE SATSFACCION DE CLIENTES DE LA CONTROLARIA GENERAL DEL
DEPARTAMENTO DE SUCRE

Conforme a la resolucién 215 del 01 de julio del 2014, y del numeral 8.2.1 de la
norma técnica de calidad NTCGP 100:2009, se realizdé encuesta para medir el
grado de satisfaccion de nuestros clientes, como resultado de los servicios
prestados en el primer semestre (Enero- Junio) del 2015 por la Contraloria
General del Departamento de Sucre.

Las encuestas suministradas a la oficina de planeacion fueron las siguientes:

ANEXO 1: Encuesta: medicion de satisfaccion de tramites de PQR

ANEXO 2: Encuesta: medicion de evaluacion proceso auditor.

ANEXO 3: Encuesta: medicion proceso de responsabilidad fiscal

RESULTADOS

ANEXO 1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE

TRAMITES DE PQR

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION TRAMITES DE PQR

PREGUNTAS 1 Insuficiente | Deficiente | Aceptable| Bueno |Excelente
Como ha sido la oportunidad en la respuesta
dada por la contraloria general del Dpto. de
Sucre a la queja, derecho de peticion realizado
por usted 1 14 12 4
Como le parece la respuestas dadas por la
contraloria con relaciéon a su requerimiento 1 9 16 5
Como ha sido el apoyo que ha recibido de la
contraloria general del Dpto. de Sucre 1 6 14 10
Como califica la competencia (habilidad,
destreza y conocimientos) de los funcionarios
de la contraloria general del dpto. de Sucre 8 14 9
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PREGUNTA 1.1)

Como ha sido la oportunidad en la respuesta dada por la contraloria general del
Dpto. de Sucre a la queja, derecho de peticion realizado por usted

H Insuficiente ® Deficiente ® Aceptable & Bueno M Excelente

El 45% de los clientes encuestados califica como aceptable la respuesta dada
por la CGDS frente a las quejas, derecho de peticidon instaurado, seguido por
39% que considera bueno el servicio.

PREGUNTA 1.2)

Como le parece la respuestas dadas por la contraloria con relacion a su
requerimiento

H Insuficiente M Deficiente B Aceptable & Bueno M Excelente

El 52% de los clientes encuestados califico como bueno la respuesta dada por
la CGDS frente a los requerimientos realizados, seguido por un 29% que califico
aceptable y 16% excelente el servicio.
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PREGUNTA 1.3

Como ha sido el apoyo que ha recibido de la contraloria generla del Dpto. de
Sucre

N

M Insuficiente M Deficiente W Aceptable & Bueno M Excelente

El 45% de los clientes encuestados califica como bueno el apoyo recibido por
parte de la CGDS, seguido por 32% que considera excelente y un 20% como

aceptable dicho apoyo.

PREGUNTA 1.4

Como califica la competencia (habilidad, destreza y conocimientos) de los
funcionarios de la contraloria general del dpto. de Sucre

Bueno

N

H Insuficiente M Deficiente B Aceptable & Bueno M Excelente

El 45% de los clientes encuestados califica como bueno las competencias de los
funcionarios de la CGDS, seguido por 29% que considera excelente y un 26%
como aceptable dicho servicio.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE TRAMITES DE

PQR
18
16
16 B Como ha sido la oportunidad en la
14 1414 respuesta dada por la contraloria
14 12 general del Dpto. de Sucre a la queja,
12 derecho de peticion realizado por usted
10
10 9 9 B como le parece la respuestas dadas por
8 la contraloria con relacion a su
8 6 requerimiento
6 5
4
4 B como ha sido el apoyo que ha recibido
de la contralotia generla del Dpto. de
2 1311 Sucre
0 EEN

Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente

Pregunta 2) Por cudl de los siguientes medios de comunicacion, recibe
usted comunicacién de la contraloria general del Dpto. de Sucre

Afiches,
volantes, | Pagina| Correos
PREGUNTAS 2 Radio | Prensa | Television | cartillas | Web | Electrénicos | Otros
Por cudl de los siguientes medios de
comunicacion, recibe usted
comunicacion de la contraloria general
del Dpto. de Sucre 31

Por cual de los siguientes medios de comunicacion, recibe usted comunicacion de la
contraloria general del Dpto. de Sucre

35

30
25 31

20
15
10

Radio Prensa Television Afiches, Pagina Web Correos Otros
volantes, Electronicos
cartillas

El 100% de los clientes encuestados respondieron recibir informacién por la
pagina web
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ANEXO 2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE EVALUACION DE
SATISFACCION PROCESO AUDITOR

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE EVALUACION DE SATISFACCION PROCESO AUDITOR
PREGUNTAS 1 Excelente | Bueno | Aceptable | Regular | Mala
La oportunidad de la vigencia evaluada es 12 22 2
La confiabilidad de los informes auditados es 15 13 8
Las auditorias realizadas han contribuido al
mejoramiento de su entidad 13 15 6 1 1
El trato proporcionado por nuestros funcionarios es 22 13 1
El cumplimiento de nuestros funcionarios para
atender citas y presentar informes es 13 17 6
La imagen que usted tiene de la contraloria es 10 11 8 3 4

PREGUNTA 2.1)

La oportunidad de la vigencia evaluada es

M Excelente

M Bueno
Aceptable
Regular

B Mala

El 22% de los auditados califico como buena la oportunidad de la vigencia
evaluada a la CGDS, seguido por 12% que considera excelente y un 2.6% como
aceptable dicho servicio.
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PREGUNTA 2.2)

La confiabilidad de los informes
auditados es

M Excelente
8;22% M Bueno
d552n = Aceptable
13; 36% Regular
Hm Mala

El 15;42% de los auditados califico como excelente la confiabilidad de los
informes auditados a la CGDS, seguido por 13;36% que lo considera bueno y un
8;22% aceptable.

PREGUNTA 2.3)

Las auditorias realizadas han contribuido al mejoramiento de su
entidad

M Excelente
6; 17% 13; 36% M Bueno
' m Aceptable
15; 41% Regular
H Mala

El 15;41% de los auditados califico como buena la contribucién de las auditorias
al mejoramiento de la CGDS, seguido por 13;17% que lo considero excelente,
6;17 aceptable, regular 1;3% y malo 1;3%.
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PREGUNTA 2.4)

El trato proporcionado por nuestros
funcionarios es

1;3% m Excelente

M Bueno
13; 36%
= Aceptable

22; 61% Regular

B Mala

El 22;61% de los auditados califico como excelente el trato recibido por los
funcionarios de la CGDS, seguido por 13;36% que lo considero bueno.

PREGUNTA 2.5)

El cumplimiento de nuestros
funcionarios para atender citas y
presentar informes es

M Excelente
H Bueno
= Aceptable

Regular

17; 47%

m Mala

El 17;47% de los auditados califico como bueno el cumplimiento de nuestros
funcionarios para la presentacién de citas e informes a la CGDS, seguido por
13% que lo considero excelente.
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PREGUNTA 2.6)

La imagen que usted tiene de la
contraloria es

4;11% H Excelente
3; 8% 10; 28% M Bueno
N = Aceptable
2427 Regular
&3;:21% H Mala

El 11% de los auditados califico como bueno la imagen que tiene de la CGDS,
seguida de un 10;% que lo considera excelente.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE
EVALUACION DE SATISFACCION
PROCESO AUDITOR
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Pregunta 2) Por cudl de los siguientes medios de comunicacion, recibe
usted comunicacién de la contraloria general del Dpto. de Sucre

Afiches,
volantes, | Pagina| Correos
PREGUNTAS 2 Radio | Prensa | Televisién | cartillas | Web | Electrdnicos| Otros
Por cual de los siguientes medios
de comunicacion, recibe usted
comunicacion de la contraloria
general del Dpto. de Sucre 11 10 15

POR CUAL DE LOS SIGUIENTES MEDIOS DE COMUNICACION,
RECIBE USTED COMUNICACION DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL
DPTO. DE SUCRE

11; 30%
15;42%

W Radio M Prensa M Television
Afiches, volantes, cartillas B Pagina Web M Correos Electronicos
W Otros

El 42% de los clientes encuestados respondieron recibir informacién por la

pagina web, 30% por la prensa y un 28% por la television.
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ANEXO 3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES, PROCESOS DE RESPONSABILIDAD FISCAL

FISCAL

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES PROCESOS DE RESPONSABILIDAD

PREGUNTAS 1

Insuficiente

Deficiente

Aceptable

Bueno

Excelente

En la apertura de procesos de responsabilidad
fiscal han tenido la posibilidad de ser
controvertidos en su totalidad

10

Dentro del proceso de responsabilidad fiscal
sus requerimientos han sido atendidos
oportunamente

Como ha sido el apoyo que ha recibido de la
contraloria general del Dpto. de Sucre

Como califica la competencia (habilidad,
competencia, destreza) del grupo de
responsabilidad fiscal de la contraloria general
del Dpto. de Sucre

PREGUNTA 3.1)

EN LA APERTURA DE PROCESOS DE RESPONSABILIDAD FISCAL
HAN TENIDO LA POSIBILIDAD DE SER CONTRAVERTIDOS EN SU
TOTALIDAD

M Insuficiente M Deficiente

Aceptable

Bueno

M Excelente

El 48% de los clientes califico como buena la posibilidad de controvertir procesos
de responsabilidad fiscal llevados por la CGDS, seguido por 28% que lo

considero aceptable y un 24% deficiente.
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PREGUNTA 3.2)

DENTRO DEL PROCESO DE RESPONSABILIDAD FISCAL SUS
REQUERIMIENTOS HAN SIDO ATENDIDOS OPORTUNAMENTE

.2; 10% 2; 9%

M Insuficiente MW Deficiente m Aceptable mBueno M Excelente

El 43% de los clientes califico como aceptable la atencion oportuna de los
procesos de responsabilidad fiscal llevados por la CGDS, seguido por 29% que
lo considero buena y un 10% excelente.

PREGUNTA 3.3)

COMO HA SIDO EL APOYO QUE A RECIBIDO DE LA
CONTRALORIA GENERAL DEL DPTO. DE SUCRE

2;10% 2;9%

6; 29%

M Insuficiente W Deficiente M Aceptable mBueno MExcelente

El 33% de los clientes califico como buena el apoyo recibido por parte de la
CGDS de los procesos de responsabilidad fiscal llevados, seguido por 29% que
lo considera deficiente, un 19% aceptable y un 10% excelente.
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PREGUNTA 3.4)

COMO CALIFICA LA COMPETENCIA (HABILIDAD,
COMPETENCIA, DESTREZA) DEL GRUPO DE RESPONSABILIDAD
FISCAL DE LA CONTRALORIA GENERAL DEL DPTO. DE SUCRE

M Insuficiente M Deficiente M Aceptable mBueno M Excelente

El 38% de los clientes califico como buena las destrezas del grupo de
responsabilidad fiscal de la CGDS de los procesos de responsabilidad fiscal
llevados, seguido por 19% que lo considera aceptable y un 14% excelente.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES, PROCESOS DE
RESPONSABILIDAD FISCAL

12
M En la apertura de procesos de
10 responsabilidad fiscal han tenido la
9 posibilidad de ser contravertidos en su
totalidad
8 B Dentro del proceso de responsabilidad
fiscal sus requerimientos han sido
6 atendidos oportunamente
6
5
B Como ha sido el apoyo que a recibido de
4 la contraloria general del Dpto. de Sucre
4
3
202 2 B | £ | 1 Como califica la competencia (habilidad,
competencia, destreza) del grupo de
responsabilidad fiscal de la contraloria
o general del Dpto. de Sucre
Insuficiente Deficiente Aceptable Bueno Excelente
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CONCLUSIONES

Del proceso de percepcion realizado se puede destacar algunos aspectos
positivos y otros por mejorar:

1. Aspectos Positivos

e Los resultados de las encuestas de satisfaccion de tramites de PQR,
arrojo que en términos generales hay una muy buena aceptacion por parte
de nuestros clientes en las respuestas emitidas de manera oportuna por
la CGDS.

e EIl medio de comunicacibn que impera en nuestros clientes para la
recepcion de respuestas por parte de la CGDS frente a las solicitudes
realizadas son los medios digitales (pagina web, correos electrénicos etc.)
contribuyendo de esta manera a la ley de cero papel y politica de
antitramites propuestas por el gobierno nacional.

e Los resultados de la encuesta de evaluacion de satisfaccion frente a los
procesos adelantados por el auditor fueron calificados como bueno de
manera general, lo que contribuye a los procesos de mejoramiento de los
procesos que se realizan en la CGDS.

e Los resultados de la encuesta de satisfaccion de los clientes frente a los
procesos de responsabilidad fiscal fueron calificados como bueno de
manera general.

2. Aspectos por Mejorar

e Dentro de la satisfaccion de los clientes de los procesos de
responsabilidad fiscal se debe mejorar en los apoyos que genera la CGDS
frente a los mismos al igual que la posibilidad de controvertir en su
totalidad los procesos realizados de manera oportuna, eficiente y eficaz.

e Se debe mejorar el proceso de acompafiamiento (capacitaciones,
transferencia de habilidades y conocimientos, actualizacion en la
normatividad vigente etc.) que realiza el grupo de trabajo de
responsabilidad fiscal de la CGDS, para poder asi, prestar un mejor
servicio a nuestros clientes.
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El presente informe se emite en la ciudad de Sincelejo a los 22 dias del mes de
julio del 2015.

Elaborado:

JACKELINE FAJARDO MARTINEZ

Asesora de Planeaciéon CGDS
REVISADO POR: Natalia Figueroa
Asesora de Despacho
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