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Cumplimiento del procedimiento OI.200.P3:
MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Paso 19. Presentar al Comité Institucional de Gestion y
Desempeno informe de los resultados de la tabulacion
y analisis y el diagnostico de los niveles de satisfaccion
de todos los usuarios y la consolidacion de felicitaciones

y reconocimientos.




FICHA TECNICA K AUDITORIA

LFISCAL

Objetivo General: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los
diferentes servicios que ofrece la Auditoria General de la Republica a nivel
nacional.

Objetivos especificos:

* |dentificar los atributos que generan mayor insatisfaccion

* |dentificar oportunidades de mejora en los diferentes procesos de cara al
cliente.

* Comparar los niveles de satisfaccion con respecto al periodo inmediatamente
anterior

Metodologia: Se realiza a través de encuestas, ya sea en forma presencial o se
remiten por correo fisico o correo electronico, llamadas telefonicas las personas
usuarias del servicio. De manera virtual por pandemia.

Escala: de1a5, siendo 5 excelente y 1 deficiente
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‘POBLACI()N OBJETO DEL ESTUDIO \ AUDITO RIA

v CONTRALORIAS: Aplicacidn de encuestas a entes vigilados a los cuales
se les comunicod informe definitivo durante el segundo semestre
2020.

v CIUDADANIA: Encuestas aplicadas a los ciudadanos que se les
atendié de fondo sus requerimientos en el segundo semestre de
2020, excepto anénimos.

v' SUJETOS PROCESALES: Usuarios atendidos (notificacion de fallos) en
procesos de responsabilidad fiscal en el segundo semestre de 2020.

v" PARTICIPANTES: Encuestas aplicadas a usuarios que participaron en
eventos externos organizados por la AGR en el segundo semestre de
2020.
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SEMESTRE DE 2020 (56)
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Contraloria Departamental de Vaupés
Contraloria Municipal de Girén

Contraloria Departamental del Putumayo
Contraloria Distrital de Cartagena de Indias
Contraloria Municipal de Envigado
Contraloria Municipal de Dosquebradas
Contraloria Municipal de Sincelejo
Contraloria Municipal de Valledupar
Contraloria Municipal de Soledad - Atlantico
Contraloria Departamental de Chocd
Contraloria Departamental de Caqueta
Contraloria Departamental Antioquia
Contraloria Municipal de Cucuta

Contraloria Departamental de Guainia
Contraloria Departamental de Cundinamarca
Contraloria Municipal de Floridablanca
Contraloria Municipal de Itagii

Contraloria Departamental de San Andrés
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Contraloria Departamental de Atlantico
Fondo de Bienestar Social CGR
Contraloria Departamental de Caldas
Contraloria Departamental de Risaralda
Contraloria Departamental de Vichada
Contraloria Municipal de Pasto
Contraloria Municipal de Ibagué
Contraloria Municipal de Popayan
Contraloria Municipal de Tulua
Contraloria Departamental de Sucre
Contraloria Departamental de Guajira
Contraloria Departamental de Guaviare
Contraloria Departamental de Magdalena
Contraloria Municipal Bello

Contraloria Municipal de Soacha
Contraloria Municipal de Neiva
Contraloria Municipal de Armenia
Contraloria Departamental de Quindio

Contraloria Municipal de Villavicencio
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Contraloria Distrital de Barranquilla
Contraloria Departamental de Cesar
Contraloria Municipal de Yumbo
Contraloria Municipal de Palmira
Contraloria Departamental de Narifio
Contraloria Municipal de Barrancabermeja
Contraloria Municipal de Monteria
Contraloria Departamental de Norte de Santander
Contraloria municipal de Tunja
Contraloria Departamental de Amazonas
Contraloria Departamental de Huila
Contraloria Departamental del Meta
Contraloria Departamental de Santander
Contraloria Municipal de Manizales
Contraloria Distrital de Buenaventura
Contraloria Departamental de Cauca
Contraloria Departamental Cérdoba
Contraloria General de la Republica

Contraloria Municipal de Pereira
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1. éLos hallazgos detectados en los procesos
de auditoria han tenido la posibilidad de ser
controvertidos en su totalidad?

2. ¢Dentro de los procesos de auditoria, sus
requerimientos han  sido  atendidos
oportunamente?

3. éilLos planes de mejoramiento suscritos
con la Auditoria General de la Republica han
coadyuvado al mejoramiento de su entidad?

4. iComo ha sido el apoyo que ha recibido
de la Auditoria General de la Republica?

5. ¢Cémo califica la competencia (habilidad,
destreza y conocimiento) del grupo auditor
de la Auditoria General de la Republica?
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1. ¢Los hallazgos detectados en los procesos
de auditoria han tenido la posibilidad de ser
controvertidos en su totalidad?

37
15
4
SR

Insuficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)




[

B

GENERAL DE LA REPUBLICA - COLOMBIA

.
TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

2. ¢Dentro de los procesos de auditoria, sus
requerimientos han sido atendidos
oportunamente?

U U
Insuficiente (1) Deficiente (2)  Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
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3. ¢/Los Planes de Mejoramiento suscritos con la
Auditoria General de la Republica han
coadyuvado al mejoramiento de su entidad?

U U \v}
Insuficiente (1) Deficiente (2)  Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
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4. ;Como ha sido el apoyo que ha recibido de la
Auditoria General de la Republica?

U U
Insuficiente (1) Deficiente (2)  Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
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5. ¢Como califica la competencia (habilidad,
destreza y conocimiento) del grupo auditor de la
Auditoria General de la Republica?

U U U
Insuficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)



CONCLUSIONES DEL USUARIO - CONTRALORIAS K AUDITORIA
| TRANSFORMANDO EL CONTROL FJSCATI-
1. Respondieron la encuesta 56 Contralorias, lo que corresponde al 98%
de las encuestas remitidas (57) durante el segundo semestre de 2020.

2. El promedio de calificaciones de las 56 evaluaciones fue de 4.73, con
un porcentaje de satisfaccion del 94,6.

3. El informe presentado por la Auditoria Delegada detalla las sugerencias
y comentarios que ofrecieron algunos contralores. Estas se resumen en:

« Se presentaron 14 comentarios positivos de diferentes contralorias en
los cuales resaltan el trabajo realizado por la AGR, la calidad del grupo
auditor, refieren a la forma virtual en que fueron evaluados, la calidad y
apoyo del trabajo realizado.
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i SUGERENCIAS DEL USUARIO - CONTRALORIAS K AUDITORIA

- ‘De manera respetuosa sugiero capacitacion en herramientas de
Ofiméatica para los sefiores (as) auditores (as).” Contraloria General de la
Republica.

“Considero minimos los plazos para digitar los seguimientos de los planes
de mejoramiento como resultado de las auditorias realizadas por la AGR
en la plataforma del SIA MISIONAL...” Municipal de Tulua.

« “Es importante manifestar que la AGR, reconsidere los tiempos de
autorizacion del derecho de contradiccion, de nuestro organo de control,
debido a la Declaratoria de la Emergencia Sanitaria implementada por el
Gobierno Nacional por la Pandemia del COVID-19 y algunos
contratiempos tecnologicos presentados en nuestra entidad.” Municipal
de Bello.



TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

i SUGERENCIAS DEL USUARIO - CONTRALORIAS K AUDITORIA

. “a rendicion de la cuenta es un proceso fundamental como insumo tanto del equipo
auditor como para la certificacion de las contralorias no obstante a pesar de los
ultimos videos e instructivos generados por la AGR para el diligenciamiento de esta
persisten inquietudes conceptuales de los datos que se deben registrar mas con el
analisis de los indicadores lo anterior persiste, aunque se realicen centros de servicio
por lo tanto se sugiere continuar con el fortalecimiento del sistema.” Municipal de
Armenia.

. “La programacion de la rendicion anual debe consideran el proceso de cierre
financiero que es bastante dispendioso por el tema de conciliaciones; porque
simultaneamente se debe preparar al tiempo la informacién para la nueva vigencia;
los reportes a la DIAN y la programacion de la rendicion de los sujetos de control no
coincide con las fechas establecidas por la AGR cuya fecha es el 28 de febrero
tiempo que igualmente es estimado por la Contraloria General de la Republica y la
Contaduria General la Nacion para el reporte del informe control interno contable.”
Departamental del Quindio.



SUGERENCIAS DEL USUARIO - CONTRALORIAS
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TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

“La variacion en los conceptos entre los auditores, o su variacioén de un periodo a otro
hacen que la contraloria pierda esfuerzos haciendo ajustes de un afo a otro que en
la siguiente pueden ser contradichos por otro auditor, es necesarios mejorar el
sustento en criterios de los hallazgos y dejar de lado la opiniones o posturas de los
auditores en las decisiones internas de la administracion.” Departamental de
Santander.

“Teniendo presente la actual situacion de pandemia y la dificultad de realizacion del
proceso auditor de manera presencial, seria conveniente mejorar la capacidad del
aplicativo mediante el cual se rinde la informacion, con el fin de que se facilite tanto el
suministro como la verificacion de la misma.” Municipal de Manizales.

“Que la informacion sea analizada teniendo en cuenta las caracteristicas de la
entidad. Por ejemplo, no es lo mismo una Contraloria Departamental que una
Municipal, y el territorio para ejercer el control fiscal tampoco es igual. Que se
actualice la metodologia de indicadores a la nueva Guia de Auditoria.” Departamental
de Antioquia.



ANALISIS A LAS SUGERENCIAS DEL USUARIO - CONTRALORIAS /AUDITO RIA

go de realizar el analisis de las observaciones y sugerencias presentada&oqammlamnscal'

ontralorias, se proponen las siguientes acciones encaminadas al mejoramiento continuo

del proceso:

» Para la vigencia 2021 se realizara la actualizacion del MPA, teniendo en cuenta los
sujetos de control, esta nueva metodologia seria para el primer semestre 2021 la cual
se denomina MPA version 10.

* Revisar los tiempos para el desarrollo de cada auditoria, teniendo en cuenta que el
término para presentar la contradiccién sea suficiente para que el sujeto de control
ejerza debidamente su derecho a la defensa.

» Establecer como directriz para la revision de los informes finales de las auditorias,
hacer énfasis en el andlisis de la contradiccion para constatar el sustento y soporte
técnico para mantener o retirar observaciones e incidencias de las mismas.

» Extender los programas de capacitacion virtual y presencial para los funcionarios de las
contralorias y de la Auditoria General de la Republica, con el fin de mejorar la calidad
del proceso auditor en el pais.

» Unificar criterios en temas desarrollados en el proceso auditor para evitar diferentes
interpretaciones normativas.
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REQUERIMIENTOS



Encuestas tramitadas por drea en el segundo semestre de 2020

AREAS QUE

\

AUDITORIA

GENERAL DE LA REPUBLICA - COLOMBIA -

I
TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

RECIBIERON NUMERO DE ENCUESTAS

ENCUESTAS
AUDITORIA DELEGADA

GERENCIA SECCIONAL IV -
BUCARAMANGA

GERENCIA SECCIONAL 11—
CALI

GERENCIA SECCIONAL X
VILLAVICENCIO

OFICINA JURIDICA

OFICINA DE PLANEACION
DIRECCION DE RECURSOS
FINANCIEROS

DIRECCION DE CONTROL
FISCAL

TOTAL

17




W .
TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

‘PREGUNTAS FORMULADAS \ AUD|TO R|A

1.éiConsidera usted que su requerimiento se
resolvio de manera clara, completa y
fundamentada?

2.iLa Auditoria General de la Republica
atendié su requerimiento oportunamente
(dentro del tiempo adecuado)? Para calificar
esta pregunta tenga en cuenta si su
requerimiento necesitd la realizacién de una
auditoria o actuacion especial.

3.éiLlos medios utilizados en la Auditoria
General de l|a Republica para recibir vy
responder su requerimiento son efectivos?
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1. ¢ Considera usted gue su requerimiento se
resolvio de manera clara, completa vy
fundamentada?

Insuficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
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2. ¢La Auditoria General de la Republica atendio su requerimiento
oportunamente (dentro del tiempo adecuado)? Para calificar esta
pregunta tenga en cuenta si Su requerimiento necesitdo la

realizacion de una auditoria o actuacion especial.

B o

U

Insuficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)
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3. ¢Los medios utilizados en la Auditoria General
de la Republica para recibir y responder su
requerimiento son efectivos?

B

U U
Insuficiente (1) Deficiente (2) Aceptable (3) Bueno (4) Excelente (5)




W .
TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

i CONCLUSIONES DEL USUARIO ~REQUERIMIENTOS CIUDADANOS K AU_D__I_TQRI'A

 Durante el segundo semestre de 2020 se recaudaron 17
encuestas y se atendieron 332 derechos de peticion de
competencia de la AGR, sin embargo, en 9 ocasiones no se
registrdo ningun dato de contacto de los peticionarios, por lo cual
no resultd posible enviar encuesta de satisfaccion; de esta
manera, se tiene entonces que: (17 X 100%)/323 da como
resultado el 5.02% de representatividad.

« EIl promedio de calificaciones de los 17 encuestados fue de 4.19,
lo que corresponde a un porcentaje de satisfaccion del 83,92%,
con un descenso de 4,8 puntos respecto de la calificacion
obtenida en el primer semestre de 2020 (4,67).



TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

i OBSERVACIONES PRESENTADAS POR LOS CIUDADANOS K AUDITORIA
S

e recibieron los siguientes comentarios enviados por los ciudadanos:

En cuatro encuestas se recibieron aportes donde los ciudadanos
manifiestan que las respuestas ofrecidas por la AGR son claras,
oportunas y precisas.

En tres encuestas los ciudadanos manifiestan algunas inquietudes
respecto de la respuesta ofrecida por la Gerencia de Villavicencio y la
Direccion de Control Fiscal. Estas inquietudes fueron analizadas y se
concluye que la funcion asignada a la AGR se cumplid, solamente que
en ocasiones el ciudadano no conoce adecuadamente cual es el limite
de esta funcion.
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MEDICION DE LA SATISFACCION DE
USUARIOS SUJETOS PROCESALES
RESPECTO DEL TRAMITE DE LOS
PROCESOS FISCALES
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TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAI.

1. ¢Tuvo acceso a la informacion de su
proceso?

2. ¢éCOmo califica el trato y atencion
recibida de parte de los funcionarios de
la AGR?

3. Sirvase compartir con nosotros
cualquier comentario y/o sugerencia que
considere podria mejorar nuestros
servicios misionales de procesos fiscales?
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I SUJETOS PROCESALES K AUDITORIA

Durante el segundo semestre de 2020 no se aplicaron encuestas
de medicion de satisfaccion de usuarios del Proceso de
Responsabilidad Fiscal.

Acatando la suspension de los términos ordenada mediante las
resoluciones reglamentarias 03, 04, 05, 06, 07, 08 y 010 de 2020, no se
han notificado decisiones de fondo dentro de los procesos de
responsabilidad fiscal, indagaciones preliminares, administrativos
sancionatorios y de jurisdiccion coactiva, que sean objeto de aplicacion
de encuestas.
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MEDICION DE LA SATISFACCION DE
USUARIOS PARTICIPANTES,
RESPECTO DE LOS EVENTOS

EXTERNOS REALIZADOS POR LA AGR



EGUNTAS FORMULADAS

{ AUDITORIA

It

USUARIOS
(PARTICIPANTES),
EVENTOS
(Material y Logistica)

1. élLas instalaciones fisicas utilizadas
para el evento fueron adecuadas?

2. ¢éLos medios técnicos utilizados
fueron adecuados?

3. élas ayudas audiovisuales fueron
adecuadas?

4. ¢La organizacion del evento fue
adecuada?

5. éLos horarios del evento fueron los
mas convenientes?

W .
TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

USUARIOS
(PARTICIPANTES),

EVENTOS
(Contenido del Evento)

1. ¢El contenido se ajustd a los objetivos
programados del evento?

2. ¢El nivel de profundidad y desarrollo de
los contenidos fue adecuado?

3. ¢éObtuvo informacion y orientacion
esperada?

4. ¢El contenido del evento satisfizo sus
necesidades?

5. ¢El tiempo de duracion del evento fue
suficiente?
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USUARIOS
(PARTICIPANTES),
EVENTOS
Personal en contacto

1. {Presentd los objetivos y contenidos en forma ordenada y
clara?

2. (Demostré conocimiento y manejo del tema?
3. ¢Estimuld la participacion activa?

4. ¢Empleé un lenguaje adecuado, acorde con los
participantes?

5. éMantuvo el interés de los participantes?

6. ¢Respondido con precision y claridad a las inquietudes
planteadas?

7. ¢éCumplid con el horario asignado?

\

AUDITO RIA

GEMNERAL DE LA REPUBLICA - COLOMEIA

TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL



Resultados por dependencias — Eventos Externos

realizados en el segundo semestre 2020

1

AUDITORIA

GEMERAL DE LA CA - COLOMBIA
n

W .
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Dependencia

Numero de eventos

Numero de asistentes

Numero de encuestas

Calificacion Promedio

evaluados aplicadas
Oficina de Estudios Especiales y Apoyo 11 2289 275 4,728
Técnico
Gerencia Seccional IV - Bucaramanga 6 36 36 4,950
Totales 17 2325 311 4,839
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‘CONCLUSIONES DEL USUARIO - EVENTOS EXTERNOS KAUDITO RIA

1. Durante el segundo semestre de 2020 se evaluaron 17 eventos externos,
mediante 275 encuestas, con un promedio de calificacion de 4,84 y un nivel
de satisfaccion del 97%.

2. La calificacion promedio de los eventos externos presentd un pequefio
incremento respecto al semestre anterior (4.76). La medicion de los eventos
externos se realiza de acuerdo con el procedimiento establecido.

3. En general, las principales opiniones de los participantes son de
felicitaciones por los eventos realizados, con algunas sugerencias entre las
gue se destacan:
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‘OPINIONES DEL USUARIO - EVENTOS EXTERNOS KAUDlTORiA

La gran mayoria de los asistentes y encuestados calificaron positivamente los 10 eventos
de rendicion de cuentas realizados por la AGR, con un promedio de 4.79 y la participacion
de 2,233 personas de manera virtual.

El evento Transformacion del Modelo del Control Fiscal Colombiano tuvo algunos puntos
bajos en las manifestaciones de aceptacion de los participantes, pero esto se debid,
fundamentalmente, a que el tema de evaluacion y certificacion de las contralorias todavia
tenia ciertas prevenciones de los funcionarios de estos organismos de control fiscal, que
fue precisamente lo que motivo la realizacion del foro.

Los grupos de veedores ciudadanos que interactian principalmente con la Gerencia
Seccional Bucaramanga agradecen el acompanamiento brindado tanto de forma
presencial como virtual y solicitan que se continlen con estos ejercicios en la vigencia
2021.
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ENCUESTA APLICADAS
DURANTE EL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2020 EN LA
PAGINA WEB
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¢ Teniendo en cuenta que el control fiscal ahora tiene una
caracteristica de preventivo y concomitante, cree usted que
con estos cambios se mejorara el control fiscal?

¢Considera importante la imposicidon de sanciones para
aquellos funcionarios que han realizado actos de
corrupcion?

Fecha inicio 1/07/2020
Fecha cierre 3/08/2020
Cons. Respuesta Votos %
a.Si 64 74%
b.No 23 26%

Total votos 87

Fecha inicio 4/08/2020
Fecha cierre 31/08/2020
Cons. Respuesta Votos %
a.Si 87 97%
b.No 3 3%
Total votos 90




ENCUESTAS WEB
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TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

éCree usted que la AGR debe fortalecer los mecanismos de
participacion ciudadana, especialmente en lo territorial para
lograr una articulacion efectiva del control fiscal con el
control social?

é¢Conoce usted las entidades que ejercen el control fiscal
en Colombia?

Fecha inicio 2/09/2020
Fecha cierre 30/09/2020
Cons. Respuesta Votos %
a.Si 50 94%
b.No 3 6%

Total votos 53

Fecha inicio 2/10/2020
Fecha cierre 1/11/2020
Cons. Respuesta Votos %
a.Si 47 67%
b.No 23 33%
Total votos 70
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TRANSFORMANDO EL CONTROL FIS(AL

¢éCree usted que se deben certificar los Auditores por un organismo internacional, para
ejercer las labores de vigilancia y control fiscal?

Fecha inicio 3/11/2020
Fecha cierre 1/12/2020
Cons. Respuesta Votos %
a.Si 71 14%
b.No 442 86%
Total votos 513
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CONCLUSIONES Y DECISIONES DE LA
MEDICION DE USUARIOS
CORRESPONDIENTE AL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2020



CONSOLIDADO DE RESULTADOS — SEGUNDO SEMESTRE 2020

AUDITO RIA

GEMNERAL DE LA R CA - COLOMBIA

\

TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

CALIFICACION - A:'SVF?'C'ZIEON
TIPO DE USUARIOS POBLACION MUESTRA SEGUNDO
SEMESTRE 2020 D)

SEMESTRE 2020
CONTRALORIAS 57 56 4,732 95%,
PARTICIPACION CIUDADANA 323 17 4,196 84%
SUJETOS PROCESALES NA| NA| NA| NA
PARTICIPANTES DE EVENTOS 2325 311 4,839 97%
TOTALES 2705 384 4,589 92%
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COMPARATIVO ULTIMAS CINCO MEDICIONES \ AUDITORIA

TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCA[ ’

Segundo semestre 2018 Primer semestre 2019 Segundo semestre 2019 Primer semestre 2020 Segundo semestre 2020
MEDICION
Calificacion Porcentaje Calificacion Porcentaje Calificacion Porcentaje Calificacién Porcentaje Calificacion Porcentaje

4,709 94% 4,533 91% 4,818 96% 4,778 96% 4,732 95%
Contralorias

4,500 90% 4,625 93% 4,453 89% 4,667 93% 4,196 84%
Ciudadania

5,000 100% NA NA 4,75 95% 5,00 100% NA NA
Procesos Fiscales

4,686 94% 4,571 91% 4,645 93% 4,768 95% 4,839 97%
Eventos Externos

4,724 94% 4,576 92% 4,667 93% 4,803 96% 4,589 92%
Promedio
Incremento -2,9% 1,8% 2,7% -4,3%
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« En el resultado global respecto del anterior semestre se presentd un
pequefio descenso del nivel de satisfaccion de los 3 instrumentos
utilizados equivalente a un 4,3%.

« Se resalta la alta calificacion obtenida en los 10 eventos de rendicion de
cuentas realizados por la AGR con un promedio de 4.79 y la
participacion de 2,233 personas de manera virtual.

« Las sugerencias de mejora y comentarios recibidos en algunos eventos
externos y en las encuestas que miden la satisfaccion del proceso
auditor y la atencion de derechos de peticion fueron analizadas y se
tendran en cuenta para la gestion misional del 2021.

« Se debe continuar con la aplicacion de encuestas mensuales en la
pagina web, nuevo insumo para la toma de decisiones.



TRANSFORMANDO EL CONTROL FISCAL

I DECISIONES K AUDITORIA

 Analizar la posibilidad de mejora en lo gue respecta a la
aplicacion de encuestas de manera virtual.

« Divulgar la presente medicion en la intranet y por Outlook a
todos los servidores de la AGR.

« Recomendar a todos los lideres de procesos y directivos
realicen un analisis interno de los resultados mostrados en la

presente evaluacion, que permita tomar decisiones para la
mejora.



iMUCHAS GRACIAS!
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