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[bookmark: _Toc223355315]Introducción

[bookmark: _Hlk124861349][bookmark: _Hlk121985257]El presente informe contiene los resultados de la Medición de la Satisfacción de los Usuarios Internos del Proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno el cual pertenece al Macroproceso 6. Soporte Institucional  utilizando el modelo SERVPERF (Service Performance).

El informe consta de 4 capítulos, los cuales se detallan a continuación: 
· Primer capítulo expone los resultados de la medición de satisfacción del Proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno.
· Segundo capítulo muestra los resultados por dimensión (Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatía del Personal, Profesionalismo de los Empleados y Capacidad de Respuesta Institucional). 
· Tercer capítulo presenta los aspectos a mejorar.
· [bookmark: _Toc62735982][bookmark: _Toc62738598]Cuarto capítulo abarca las sugerencias y conclusiones de la medición realizada.

[bookmark: _Toc138794828][bookmark: _Toc223355316]Objetivos

Objetivo general: 
Medir el grado de satisfacción de los Usuarios Internos del proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno.

Objetivos específicos: 
· Informar a los responsables sobre el nivel de satisfacción de los Usuarios Internos.
· Identificar oportunidades de mejora del proceso.
· [bookmark: _Toc62735983][bookmark: _Toc62738599]Dar seguimiento a las acciones establecidas como resultados de evaluaciones anteriores. 
[bookmark: _Toc138794829]
[bookmark: _Toc223355317]Alcance

La medición se realizó al proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno, específicamente al procedimiento 6.8.3.1 “Asignación y Ejecución de Auditorías Internas”.

De acuerdo al listado proporcionado por la Unidad Organizativa involucrada en el proceso, el universo es de 22 Usuarios Internos que recibieron auditoria de control interno en el período de enero a diciembre 2025. Partiendo del universo obtenido y aplicando la fórmula para muestras finitas, se obtuvo una muestra de 21 encuestas a realizar; con un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5%, utilizando un muestreo aleatorio.

Como instrumento de medición se utilizó un cuestionario que consta de 16 preguntas organizado en 6 apartados. Dicho cuestionario es diseñado de acuerdo a la naturaleza y operatividad del proceso.

Además, mencionar que la encuesta fue realizada durante el periodo del 20 de febrero al 25 de febrero del presente año; contactando a todos los usuarios de la muestra vía telefónica y correo electrónico; como resultado del levantamiento de encuestas se obtuvo el 76% de efectividad (16 encuestas efectivas), el resto de encuestas no fueron realizadas por falta de respuesta de los usuarios.

Del total de los usuarios que respondieron la encuesta, el 87.50% corresponde a jefatura y el 12.50% a personal técnico.

[bookmark: _Toc223355318]Capítulo 1: Resultados de Medición de Satisfacción

[bookmark: _Toc223355319]1.1 Índice de Satisfacción del proceso 

Los resultados obtenidos del Índice Global de Satisfacción para los años 2024 y 2026, se representan en Gráfico 1.1:



· El Índice Global de Satisfacción del Proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno para el año 2026 es de 8.67 puntos, un resultado muy satisfactorio de acuerdo a la escala de satisfacción del modelo empleado. Se observa un aumento de 0.13 puntos en los resultados del presente año, con respecto a la medición del año 2024 (8.54 puntos). 
· Al comparar el resultado del Índice Global de Satisfacción del Proceso con respecto a la meta del PEI MH del 2026, se muestra incumplimiento de la meta con 0.43 puntos menos de lo planificado.

[bookmark: _Toc146720339][bookmark: _Toc223355320]1.2 Resultados Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Al comparar los promedios de cada dimensión, para los años 2024 y 2026, podemos observar un aumento en dos dimensiones, lo cual ha favorecido en el resultado del índice global de satisfacción del año 2026. Además, para el año 2026, el resultado en la dimensión Infraestructura y Elementos Tangibles y Profesionalismo de los Empleados presentan el promedio más alto con 9.44 y 8.84 puntos respectivamente (ver Gráfico 1.2 y Anexo 1).
[bookmark: _Toc97812555]


[bookmark: _Toc223355321][bookmark: _Toc62735991][bookmark: _Toc62738607]1.3 ¿Cuál es la evolución de los resultados de medición?

Para el presente año se obtuvieron los siguientes resultados:


El 68.75% (11 usuarios) manifestó que ha mejorado el proceso, el 18.75% (3 usuarios) expresa que está igual, el 6.25% (1 usuario) no respondió y un 6.25% (1 usuario) indicó ha desmejorado.

[bookmark: _Toc223355322][bookmark: _Toc62735992][bookmark: _Toc62738608]1.4 Cumplimiento de las Expectativas de los Usuarios Internos


El 87.50% (14 usuarios) manifiesta que si cumplieron las expectativas respecto al proceso evaluado; y un 12.50% (2 usuarios) indicó no. 

Comentarios expresados por los usuarios internos que No se cumplieron sus expectativas

· Se debe tener mayor apertura al momento del examen y tener un enfoque colaborativo, no confrontativo.
· Observaciones inválidas en el informe. 

Capítulo 2: Resultado por dimensión Femenino 


[bookmark: _Toc62735986][bookmark: _Toc62738602][bookmark: _Toc223355324]2.1 Infraestructura y Elementos Tangibles

Esta dimensión contiene 2 preguntas reflejadas en cada barra azul del gráfico 2.1:

El resultado promedio de este apartado es de 9.44 puntos, considerando que el aspecto con mayor puntuación fue “La confidencialidad de la información proporcionada de la UAI” con 9.69 puntos. El promedio con menor puntuación fue “La notificación de inicio de examen de auditoría interna del auditor asignado” con 9.19 puntos (ver Gráfico 2.1 y Anexo 1)

[bookmark: _Toc62735987][bookmark: _Toc62738603][bookmark: _Toc223355325]2.2 Empatía del Personal  

Este módulo contiene 2 preguntas orientadas a evaluar la atención brindada por parte del empleado público con respecto a la amabilidad, disposición y cortesía, habilidad para escuchar y entender las necesidades de los usuarios.


[bookmark: _Hlk75933874][bookmark: _Hlk75428021]El resultado promedio obtenido en este apartado es de 8.72 puntos, siendo el factor con mayor puntaje “La amabilidad, disposición, comprensión e interés del auditor en ayudarle a aclarar consultas y observaciones con 8.75 puntos, y considerando el aspecto con menor puntuación “La comunicación percibida en el proceso” con 8.69 puntos (ver Gráfico 2.2 y Anexo 1).

[bookmark: _Toc62735988][bookmark: _Toc62738604][bookmark: _Toc223355326]2.3 Profesionalismo de los Empleados 

[bookmark: _Toc54522856][bookmark: _Toc57011893]El módulo contiene 2 preguntas: una relativa a la competencia técnica y legal, y otra que aborda las recomendaciones aportadas.



Este apartado refleja un promedio de 8.84 puntos, tomando en cuenta que el aspecto con mayor puntuación es “Las recomendaciones aportadas para la mejora de los procesos” con 8.88 puntos; y, por otra parte, el que tiene menor puntuación es “La competencia técnica y legal del auditor para desempeñar su trabajo” con 8.81 puntos (ver Gráfico 2.3 y Anexo 1). 

[bookmark: _Toc62735989][bookmark: _Toc62738605][bookmark: _Toc223355327]2.4 Capacidad de Respuesta Institucional 

Se incorporaron 2 preguntas de escala, para evaluar la el cumplimiento de los tiempos establecidos; además, 2 preguntas enfocadas al cumplimiento a los plazos que se conceden para comentarios u observaciones de la Comunicación de Resultados Preliminares y la lectura del borrador de informe




El promedio obtenido de este apartado fue de 8.31 puntos, ambos aspectos evaluados obtuvieron 8.31 puntos (ver Gráfico 2.4 y Anexo 1). 

[bookmark: _Toc223355328]2.4.1 El Tiempo Real del Proceso Recibido

Con el objetivo de conocer el cumplimiento del plazo concedido durante el proceso conforme a la experiencia del usuario, se incorporó dos preguntas cerradas diseñadas por intervalos, donde se obtuvo como resultado lo siguiente:

En relación con el plazo que se le concede para realizar sus comentarios u observaciones de la Comunicación de Resultados Preliminares, antes de elaborar el borrador del informe (10 días hábiles):
· El 62.50% considera que el tiempo es igual al plazo concedido.
· 31.25% fue mayor al plazo y 
· 6.25% considera que fue menor al plazo. 

Respecto al plazo que se le concede para la lectura del borrador de informe (5 días hábiles):
· El 62.50% considera que es igual al plazo establecido y 
· 37.50% percibe que fue mayor al tiempo establecido.

[bookmark: _Toc138794833][bookmark: _Toc144365316][bookmark: _Toc184797192][bookmark: _Toc223355329][bookmark: _Hlk35217598]Capítulo 3: ¿En qué aspectos se debe mejorar?

Como resultado de realizar la pregunta: ¿Qué podemos mejorar del proceso? se obtiene la siguiente información:
· La planificación del tiempo de las auditorías, en mi experiencia se tardaron un año en emitir el informe final. No obstante, es de reconocer la labor de la auditoria interna, la misma se vuelve importante, ya que se centra en verificar los procesos internos y el cumplimiento de estos y de ofrecernos las recomendaciones para mejorar nuestras prácticas y desempeño. 
· Para una de las auditorías de Gestión realizadas a esta Dependencia, la Alta Dirección solicitó la verificación de un hallazgo a nivel del MH, del cual no se obtuvo respuesta, en ese sentido se sugiere validar los controles existentes para que todas las solicitudes o notas sean atendidas.
· Considero que se debe tener más apertura por parte de los auditores para dar por válidas las justificaciones de las situaciones reportadas, ya que son situaciones válidas y debidamente documentadas.
· La ejecución es demasiada pausada, que valoren las alternativas existentes para la revisión de la información sujeta a verificación.
· Los hallazgos aplicarlos al área que corresponde, ya que en otras oportunidades se imputan situaciones que pertenecen a otras áreas.
· Mejor comunicación entre Auditor y equipo de auditados para evitar re procesos u observaciones inválidas en los informes.
· Seguir mejorando en lo referido a la comprensión y análisis de la información facilitada por las unidades auditadas.
· La gestión de las auditorías internas UAI es expedita y profesional. Felicito la eficacia de la última verificación a las metas del POA semestre 2-2024_ semestre 1-2025.
· Se podría mejorar usando diferentes aplicaciones tecnológicas.
· Comunicación durante el proceso. 
· Claridad en el proceso.

[bookmark: _Toc57011901][bookmark: _Toc62735995][bookmark: _Toc62738611][bookmark: _Toc138794834][bookmark: _Toc223355330]Capítulo 4: Sugerencias y Conclusiones 

[bookmark: _Toc223355331]4.1 Sugerencia

1. [bookmark: _Hlk120625534]Se sugiere a la Unidad Organizativa evaluada retomar los comentarios de mayor relevancia para que sean analizados con el objetivo de realizar acciones de mejoras en el proceso.
2. El proceso de auditoría interna es valorado como eficaz y profesional, sin embargo, enfrenta retos en tiempos de ejecución, comunicación, validación de hallazgos y uso de tecnología. 

[bookmark: _Toc62735997][bookmark: _Toc62738613][bookmark: _Toc223355332][bookmark: _Hlk121387550]4.2 Conclusiones

1. El Índice de Satisfacción Global del Proceso 6.8 Auditoria Interna y Control Interno es de 8.67 puntos, dentro de la escala de satisfacción es de muy satisfactorio. Por otra parte, respecto al cumplimiento de la meta PEI año 2026 (9.10 puntos) se determina que existe una brecha de 0.43 puntos necesarios para alcanzar la referida meta.

2. El 87.50% de los usuarios que respondieron manifestó que se han cumplido sus expectativas y el 12.50% indicó que no se cumplieron.

3. Como resultado de seguimiento realizado a las acciones de mediciones anteriores, se determina el 100% superadas (6 acciones), se detalla en Anexo 2.

4. Las Jefaturas de la Dependencia deben dar a conocer los resultados de la medición de la satisfacción de los usuarios al personal que interviene en la ejecución del proceso evaluado, establecer y ejecutar acciones de mejora, elaborar acta de reunión u otro medio que evidencie la divulgación y acciones a realizar, conforme lo indicado en el PRO-1.2.2.4 Medición de la Satisfacción de los Contribuyentes y Usuarios.

5. En referencia a la Felicitación que se identificó durante el proceso de medición se gestionan conforme al PRO-1.2.2.3. Atención de Quejas, Sugerencias y Felicitaciones. 

6. El Departamento de Gestión de la Calidad de DGEA mantiene la confidencialidad de los datos e información a la que tuvo acceso como consecuencia de las actividades de medición. Por otra parte, es necesario tomar en cuenta que dicha medición se ha realizado a través de un marco muestral de usuarios que recibieron el proceso evaluado.






Atentamente, 

[bookmark: _GoBack]
Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara
Jefe Departamento de Gestión de la Calidad-DGEA

Elaborado por: Licda. Katia Elizabeth Anaya López
[bookmark: _Toc138794835]Técnico de Atención al Cliente



















ANEXOS
[bookmark: _Toc138794836]
[bookmark: _Toc223355333][bookmark: _Toc133314794][bookmark: _Hlk137642723][bookmark: _Hlk137642440]Anexo 1: Índice de Satisfacción del Proceso 

	Aspectos evaluados
	Usuario interno
	Promedio

	La confidencialidad de la información proporcionada a la UAI
	9.69
	9.69

	La notificación de inicio de examen de auditoría interna del auditor asignado 
	9.19
	9.19

	Infraestructura y Elementos tangibles
	9.44
	9.44

	La comunicación percibida en el proceso
	8.69
	8.69

	La amabilidad, disposición, comprensión e interés del auditor en ayudarle a aclarar consultas y observaciones
	8.75
	8.75

	Empatía del personal
	8.72
	8.72

	Las recomendaciones aportadas para la mejora de los procesos
	8.88
	8.88

	El conocimiento y competencia técnica y legal del auditor para desempeñar su trabajo
	8.81
	8.81

	Profesionalismo de los empleados
	8.84
	8.84

	El tiempo invertido en la visita del auditor para desarrollar examen, valorar de evidencias, determinar los resultados preliminares
	8.31
	8.31

	El tiempo total de duración del proceso de auditoría (desde la notificación de inicio del examen de auditoria interna hasta la entrega de informe final de auditoría)
	8.31
	8.31

	Capacidad de respuesta
	8.31
	8.31

	índice de satisfacción 2026
	8.67
	8.67

	índice de satisfacción 2024
	8.54
	8.54

	índice de satisfacción 2021
	8.83
	8.83


[bookmark: _Toc138794838]Nota: De acuerdo al modelo de medición ServPerf se evalúan 4 dimensiones, las cuales poseen un peso ponderado de acuerdo a la metodología, para realizar el cálculo del índice de satisfacción se multiplica el peso ponderado por el promedio obtenido en cada dimensión y se suma el resultado de cada una.

[bookmark: _Toc138794839]
[bookmark: _Toc223355334]Anexo 2: Seguimiento de Acciones de Estudios Anteriores 

	[bookmark: _Hlk197594037]Unidad Organizativa
	Acciones

	
	En Seguimiento
	Superadas
	No Superadas
	Cerradas(*)
	En Proceso

	Informe de medición de satisfacción de los Usuarios del Proceso 6.8 2024

	Acta de Resultados del Análisis del Informe de Medición de Satisfacción de los Usuarios – UAI, Acta No. 01 Año 2024 en fecha 15/04/2024

	UAI
	6
	6
	0
	0
	0

	Total
	6
	6
	0
	0
	0

	Resultado
	100%
	100%
	0%
	0%
	0%









Gráfico 1.1 
Índice de Satisfacción del Proceso 6.8 y Meta PEI
Período 2024 y 2026

Meta PEI	
2024	2026	9.02	9.1	Índice de Satisfacción 	
2024	2026	8.5444333333333322	8.6712500000000006	Año	
2024	2026	2024	2026	Año


Puntaje




Gráfico 1.2
Comparativos de Satisfacción por Dimensión

Promedio por dimensión 2024	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta 	8.8766666666666669	8.8666666666666671	8.5111111111111111	8.3555555555555543	Promedio por dimensión 2026	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta 	9.4375	8.71875	8.84375	8.3125	Cálculo de IDS	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta 	1.038125	1.395	2.83	3.4081249999999996	Índice de Satisfacción 2026	
Infraestructura y elementos tangibles	Empatía del personal	Profesionalismo de los empleados	Capacidad de respuesta 	8.67	8.67	8.67	8.67	Dimensión


Puntaje




Gráfico 1.3
Evolución de la calidad del proceso 6.8 
Período 2026



Cuenta de ¿Considera que ha evolucionado la calidad del proceso de auditoría de la UAI?	

Ha mejorado	Esta igual	Primera vez	Ha desmejorado	11	3	1	1	Cuenta de ¿Considera que ha evolucionado la calidad del proceso de auditoría de la UAI?2	Ha mejorado	Esta igual	Primera vez	Ha desmejorado	0.6875	0.1875	6.25E-2	6.25E-2	
Gráfico 1.4
¿Cumplió sus expectativas el proceso de auditoría proporcionado?




Cuenta de ¿Cumplió sus expectativas el proceso de auditoría proporcionado?	
No	Sí	2	14	Cuenta de ¿Cumplió sus expectativas el proceso de auditoría proporcionado?2	No	Sí	0.125	0.875	
Gráfico 2.1
Infraestructura y elementos tangibles

Promedio	
La confidencialidad de la información proporcionada a la UAI	La notificación de inicio de examen de auditoría interna del auditor asignado 	9.6875	9.1875	9.4375	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.2
Empatía del personal

Promedio	
La amabilidad, disposición, comprensión e interés del auditor en ayudarle a aclarar consultas y observaciones	La comunicación percibida en el proceso	8.75	8.6875	8.71875	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.3
Profesionalismo de los empleados

Promedio	
Las recomendaciones aportadas para la mejora de los procesos	La competencia técnica y legal del auditor para desempeñar su trabajo	8.875	8.8125	8.84375	Aspectos evaluados


Puntaje



Gráfico 2.4
Capacidad de respuesta

Promedio	
El tiempo invertido en la visita del auditor para desarrollar examen, valorar de evidencias, determinar los resultados preliminares	El tiempo total de duración del proceso de auditoría (desde la notificación de inicio del examen de auditoria interna hasta la entrega de informe final de auditoría)	8.3125	8.3125	8.3125	Aspectos evaluados


Puntaje
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