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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente estudio de medicion de la satisfaccion de los usuarios internos de la UAI (Unidad de
Auditoria Interna), se realizd implementado la metodologia SERVPERF que evalua 4 dimensiones
(Infraestructura y Elementos Tangibles, Empatia del personal, Profesionalismo de los empleados y Capacidad
de respuesta Institucional); suministrando como instrumento un cuestionario que contiene 21 preguntas y
empleando una escala de medicion donde; 0 es pésimo y 10 excelente. Se encuestaron un total de 52
usuarios respecto al proceso PRO-6.8.5.1 "Asignacion y Ejecucion de Auditorias Internas”.

El indice global de satisfaccion de la UAI es de 8.64 puntos, lo cual sugiere un nivel de satisfaccion
de muy satisfactorio; este resultado se ve favorecido por los resultados obtenidos en las dimensiones de
Infraestructura y elementos tangibles y Empatia del personal, debido a los resultados obtenidos en los
aspectos: le notifican al inicio de cada auditoria (9.06 puntos) y por la amabilidad y cortesia en el trato
recibido de parte del auditor (9.12 puntos).

Cabe mencionar que la Unidad obtuvo felicitaciones por el buen trabajo que realizan, ya que son:
juiciosos, muy amables, corteses, abiertos a escuchar opinion y sugerencias, observadores y sus
observaciones nos ayuda a realizar bien la gestion administrativa.

En el siguiente grafico comparativo del

indice de satisfaccion del afio 2018 y 2020, 3 ;
se observa una disminucion de 0.11 puntos PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E

en el indice global; el resultado obtenido INDICE GLOBAL DE SATISFACCION 2018 Y

: 10 2020

se debe por los promedios en los aspectos
de El tiempo total de duracion del proceso
de auditoria (desde la remision de la nota de
presentacion hasta la fecha de entrega del 9 8.75
informe final de auditoria), con 8.31 puntos, 64
y Eltiempo invertido por el auditor, con una

nota de 8.40 puntos; ambos pertenecientes

al modulo de Capacidad de respuesta

institucional; es de considerar que este

modulo representa el 41% del indice de

satisfaccion. Dentro de los comentarios

realizados por los usuarios, se encuentran:

el tiempo que tardan en emitir el informe 4

preliminar y final es muy prolongado, no Infraestructuray ~ Empatia del ~ Profesionalismo  Capacidad de
cumplen la calendarizacion inicial, no se elementos personal  de los empleados  respuesta
cuenta con las fechas programadas de la tangibles

auditoria, en ocasiones la remision de las

observaciones amerita mas tiempo para = Promedio por médulo 2018 mmmm Promedio por médulo 2020
recolectar y enviar la informacion de e indice-2020 — s indice-2018

evidencia, y para explicar el porque de las

observaciones.

[e¢]

~

Respecto a la evolucion de la calidad del proceso de auditoria de la UAI, en los ultimos 2 afos, el 82.69% de
los entrevistados percibe que la calidad ha mejorado, mostrando un aumento de 9.22% en comparacion
con el estudio anterior; y el 17.31% manifestd que esta igual.
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INTRODUCCION

En el presente informe de medicion de la
satisfaccion, se realizé utilizando la metodologia
SERVPERF (Service Performance), el cual tiene
como objetivo conocer la percepcion de los
usuarios respecto al proceso ofrecidos por la
Unidad de Auditoria Interna.

Este informe consta de 5 capitulos. El
primero expone los datos generales de
identificacion de los encuestados. El segundo
capitulo muestra los resultados por modulo
tematico: infraestructura y elementos tangibles,
empatia del personal, profesionalismo de los
empleados y capacidad de respuesta institucional.
El tercer capitulo el indice global de satisfaccion
de los usuarios respecto al proceso recibido. El
cuarto capitulo otros aspectos institucionales
que abarca la percepcion de los usuarios respecto
a la evolucion de la calidad del proceso.
Finalmente, el quinto capitulo presenta las
conclusiones, sugerencias del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general: Medir el grado de satisfaccion
de los usuarios respecto que ofrece la Unidad de
Auditoria Interna.

Objetivos especificos:
v'|dentificar oportunidades de mejora vy
fortalezas.
v Dar seguimiento a las acciones
ejecutadas respecto a los resultados del
estudio anterior.

CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Célculo del tamaifio vy distribucién de
la muestra

El primer modulo incorporado en el
cuestionario es el de la informacion general de la
persona encuestada que almacena la siguiente
informacion: sexo, edad, clase de usuario, oficina
evaluada, nombre del proceso. Como resultado
del calculo de la muestra fue de 52 entrevistas
realizadas de forma telefonica, esto se obtuvo a
partir de un universo de 60 usuarios internos (ver
Anexo 2).

Respecto al sexo tenemos una mayor
proporcion referente al sexo masculino con un
©69.23% y una menor proporcion del sexo
femenino con un 30.77%. De acuerdo a sus
edades la mayoria de entrevistados oscilan entre
los 41-65 afios, representando un 92.31% del total

de los entrevistados.
Figura 1.1:
Datos generales de las personas encuestadas

PRRRIORINY

Masculino 69.23% |

Femenino 30.77% SEXO
EDAD
UAI USUARIO
100%
Usuario
e ‘ OFICINA
100% EVALUADA
Asignacion
de Ejecucion SUBPROCESO

de Auditorias
Internas
100%

En el siguiente cuadro se detalla como ha
sido estratificada la muestra, dependiendo de la
cantidad de usuarios reportada por cada
dependencia.

Figura 1.1.1:
Distribucion del calculo de la muestra por dependencias

bg
'cp 3.335, DGEA1167%

DGA 43.33 % DINAFI 5.00%




GOBIERNO DE
EL SALVADOR

CAPITULO 2: RESULTADOS POR
MODULO TEMATICO

2.1. Infraestructura y elementos tangibles

El modulo de Infraestructura y elementos
tangibles contiene 2 preguntas orientadas a
explorar el manejo de la informacion por parte de
la Unidad.

Este modulo fue el mejor evaluado del
estudio, con un promedio global de 9.01; el
aspecto mejor evaluado en este modulo fue el de
le notificaron al inicio de cada auditoria el auditor
asignado, con 9.06 de nota. El aspecto menor
evaluado fue el del manejo de la informacion, con
8.96 puntos, dentro de los comentarios se resalto:
los expedientes que se prestaron venian
manchados vy las hojas saliendose de los ampos,
tener mayor cuidado en el manejo del resguardo
de la informacion (ver Grafico 2).

En comparacion al estudio anterior el
modulo muestra una disminucion de 0.18 puntos

(ver Grafico 2). .
Promedio

. A 9.01

2.2 Empatia del personal

Cuando se habla de empatia del personal,
mide la atencion brindada con amabilidad vy
cortesia, la capacidad de escuchar por conocer y
entender las necesidades de los usuarios y la
comunicacion en todo el proceso; el cuestionario
cuenta con 3 items sobre tal dimension (ver Anexo
1).

Los resultados obtenidos en este modulo
fueron de 8.99 puntos, en la escala de satisfaccion
es de muy satisfacctorio, con un incremento de
0.08 puntos en comparacion con el estudio
anterior.

El rubro que salio mas bajo fue el de La
comunicacion percibida en el proceso, con 8.88
de nota, mostrando un incremento 0.04 puntos,
algunos comentarios expresados por los usuarios
son: escuchan con atencion las explicaciones que
se les brinda en todo el proceso las cuales no se
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toman en cuenta en el informe y no dan
explicacion del porque de los hallazgos. En
cuanto a al rubro que salio mejor evaluado fue la
amabilidad y cortesia, con nota de 9.12; se
recibieron felicitaciones al respecto (ver Grafico
2).

Promedio

; 8.99

Felicitaciones:

e Por la amabilidad y cortesia del auditor al
realizar el proceso.

e Felicito al Lic. Manuel Escobar es muy amable
y accesible al momento de dialogar, su forma
tedrica de ver una inspeccion, tropicalizar el
trabajo operativo y técnico, permite ver las
variables y la toma de decisiones.

2.3 Profesionalismo de los empleados

El modulo se refiere al conocimiento vy
profesionalismo de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad; a la gestion y
control, la ética y veracidad con que se realiza las
auditorias, el cual contiene 4 preguntas (ver Anexo
1).

El resultado del modulo es de 8.67 de
promedio, reflejando una disminucion de 0.12
puntos en comparacion al estudio anterior. El
aspecto mejor evaluado es el de la utilidad de la
informacion proporcionada en el informe de
auditoria, con una nota de 8.73 puntos. EL atributo
de las recomendaciones aportadas para la mejora
de los procesos continua siendo el resultado con
la menor nota, con 8.60 de promedio; debido a la
diferencia de criterios respecto a los hallazgos
establecidos en el informe.

En  cuanto al conocimiento vy
competencia técnica obtuvo 8.69 con puntos, se
mantiene el mismo promedio con el estudio
anterior, dentro de los comentarios expresados
por los usuarios se encuentran: realizan
recomendaciones sin  tomar en cuenta la
normativa O procesos y estas no son a
profundidad, no encuentran puntos relevantes en

U

|
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la auditoria y se enfocan en detalles que no son
de gran impacto, a veces hay discrepancia en los
criterios para realizar la auditoria, se espera que los
auditores tengan un sentido comun bastante
desarrollado el cual les hace falta y en ocasiones
se cierran con los hallazgos aunque exista
justificacion (ver Grafico 2).

Promedio
8.67

£ fa

Felicitaciones:

e Algunos de los auditores hacen un buen
trabajo, son observadores, juiciosos, abiertos a
escuchar opinion y sugerencias, y detectan las
debilidades a tiempo.

e [l trabajo se ha sistematizado mas, en
comparacion como se realizaba antes.

e Felicitar a los auditores por el profesionalismo
para realizar las auditorias.

2.4 Resultados del médulo de capacidad
de respuesta

En este ultimo modulo mide la capacidad
de respuesta de la organizacion para cumplir con
los plazos desde la remision de la nota de
presentacion hasta la fecha de entrega del
informe final de auditoria, la rapidez y agilidad para
desarrollar del proceso PRO-6.8.3.1, incluye 4
atributos (ver Anexo 1).

Es la dimension que obtuvo el promedio
mas baja de todo el estudio, con 8.40 puntos,
refleja una disminucion de 0.13 puntos en
comparacion al estudio anterior; es de considerar
que esta dimension representa el 41% del indice
de satisfaccion.

El atributo como limite inferior se obtuvo
en El tiempo total de duracion del proceso de
auditoria (desde la remision de la nota de
presentacion hasta la fecha de entrega del
informe final de auditoria); con 8.31 puntos,
reflejando una disminucion de 0.13 puntos en
comparacion al estudio anterior; debido que el
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tiempo que tardan en emitir el informe preliminar
y final es muy prolongado, no cumplen la
calendarizacion inicial y no se cuenta con las
fechas programadas de la auditoria.

El atributo de El plazo que se le concede
para realizar sus observaciones reportables antes
de emitir borrador del informe (10 dias habiles),
con una nota de 848 puntos; consiguid
comentarios significativos, como: en ocasiones la
remision de las observaciones amerita mas
tiempo para recolectar y enviar la informacion de
evidencia, y para explicar el porqué de las
observaciones (ver Grafico 2).

Promedio
8.40

A\ a

Cabe mencionar que en este modulo a
peticion de la Unidad se realizd una pregunta
cualitativa a los entrevistados, el resultado fue el
siguiente:

Figura 2.4:
¢Es suficiente el tiempo para presentar la informacion que
sera sujeto de revision (electronico vy fisico) periodo
maximo 15 dias habiles?

NO
5.77%

SI
94.23%

Comentarios expresados por los usuarios:

1. La informacion y observaciones que se dan en
el momento, no es nuestra responsabilidad
corregirlo depende de otras entidades.

2. Depende del tipo de aduana y de las
observaciones, por el volumen de
transacciones es poco tiempo  para
documentar.

3. Se tiene que responder en 15 dias y no es
suficiente para respaldar las observaciones que
han hecho.
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Gréfico 2:

atico e Indice global de satisfaccion 2020
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CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DEL LOS
USUARIOS

3.1 Indice de satisfacciéon de los usuarios
internos

En indice global de satisfaccion de los
usuarios internos para la UAl es de 8.64 puntos,
lo cual sugiere un nivel de satisfaccion de muy
satisfactorio. En el grafico se puede observar
que el modulo que salido mejor evaluado es el
de Infraestructura y elementos tangibles, con
un promedio de 9.01 puntos y el mas bajo el de
Capacidad de respuesta institucional, con 8.40
puntos (ver Grafico 2).

En el siguiente grafico comparativo se
observa una disminucion de 0.11 puntos en el
indice global de satisfaccion en comparacion al
aflo 2018; debido al resultado en el modulo
Capacidad de respuesta institucional por los
promedios obtenidos en El tiempo total de
duracion del proceso y El tiempo invertido por
el auditor para realizar el proceso. Es de
considerar que representa el 41% del indice de
satisfaccion.

Grafico 3.1:

10 PROMEDIO POR MODULO TEMATICO E INDICE
GLOBAL DE SATISFACCION 2018 Y 2020

o ') 8.75
“ I 8.64
6 I

Infraestructuray ~ Empatia del personal Profesionalismo de Capacidad de
elementos tangibles los empleados respuesta

3]

~

e Promedio por médulo 2018 e Promedio por médulo 2020

* indice-2020 r indice-2018

CAPITULO 4: RESULTADOS DE
OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

Este es el ultimo modulo incorporado
en el cuestionario, comprende 3 preguntas (ver
Anexo 1).
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4.1 ;Los examenes de auditoria han
propiciado la implementacién de

mejoras en los controles preventivos de
su area de trabajo?

Con el objetivo de conocer la opinion respecto
a la eficacia de los examenes de auditoria, si han
propiciado mejoras.

Figura 4.1:

25

Mejoras presentadas en los examenes de

auditoria:

1. Mejoras en los procesos, ejecutando
medidas preventivas y correctivas.

2. Oportunidad de desarrollar controles que no
se habian considerado en su momento.

3. Establecerindicadores adecuados en el POA
y acciones de mejoras para estar preparados
Nos han ayudado a detectar las debilidades
a tiempo.

4. Mejoras en formatos, métodos de control
interno, al detectar una alerta, se realizan
verificaciones y se toman acciones.

5. A partir de sus observaciones, nos han
proporcionado  recursos materiales vy
humanos.

6. Mejoras en nuestra gestion, los comentarios
han sido oportunos.

7. La informacion la podemos enviar a traves
de un correo mensual.

4.2 Evolucién de la calidad de los
servicios

Se puede observar que la mayoria de los
entrevistados manifestd que ha mejorado con
un 82.69% y un 23.47% expreso que esta igual,
es un porcentaje significativo que se debe
trabajar para realizar mejoras tomando en
cuenta que esta en aumento.
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Figura 4.2
Evolucion de la Calidad del proceso ofrecidos por la
UAI
2018-2020

Ano 2018 Ano 2020
73.47% Ha mejorado 82.69%

23.46% Esta igual 17.31%
2.04% No responde 0.00%
1.02% No sabe 0.00%

Comentarios expresados por los usuarios

que respondieron que la calidad esta igual:

e No hemos visto mejora en lo que hacen.

e No se ve ninguna innovacion.

e La auditoria que se ha tenido no he visto
cambios y ni de parte del auditor, mantienen
el estandar.

e Poco personal para llevar acabo las
auditorias, ya que los periodos son largos
entre una y otra.

CONCLUSIONES

1. El indice de Satisfaccion Global de los
usuarios internos fue de 8.64 puntos,
respecto al proceso de Asignacion vy
ejecucion de auditorias Internas. Se observa
una disminucion de 0.11 puntos en el indice
global de satisfaccion en comparacion al
aflo 2018; debido al resultado en el modulo
de Capacidad de respuesta institucional por
los promedios obtenidos en El tiempo total
de duracion del proceso y El tiempo
invertido por el auditor. Es de considerar que
este modulo representa el 41% del indice de
satisfaccion.

2. Elmodulo de capacidad de respuesta fue el
que obtuvo la menor calificacion, al
presentar 8.40 puntos, por el resultado en el
rubro del tiempo total de duracion del
proceso de auditoria. Por otro lado, el
modulo  que alcanzd la mayor nota
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0.

promedio fue el de Infraestructura vy
elementos tangibles, con 9.01 puntos; ya
que le notifican al inicio de cada auditoria.
El resultado de la pregunta: ;Los examenes
de auditoria han propiciado la
implementacion de mejoras en los controles
preventivos de su area de trabajo?, el 96.15%
manifesto que si.

Respecto a la evolucion de la calidad del
proceso de auditoria de la UAI, en los ultimos
2 afios, el 82.69% de los entrevistados
percibe que la calidad ha mejorado,
mostrando un aumento de 9.22% en
comparacion con el estudio anterior; y el
17.31% manifesto que esta igual.

Como resultado del seguimiento a las
acciones de mejora ejecutadas establecidas
en el estudio anterior podemos concluir que
han cumplido el 100%.

SUGERENCIAS

Capacitar a los auditores en la ley, normas,
temas aduaneros y procedimientos del area
auditada.

Tener proyectada la calendarizacion y mas
tiempo para recabar la informacion.

Tomar en cuenta respuestas y explicaciones
que se dan de parte del auditado.

Remitir la lectura del informé a la jefatura lo
mas pronto posible.

Innovar en las auditorias ya que siempre se
recibe el mismo seguimiento.

Unificar criterios de ambas partes como del
auditado y del auditor

Cuando auditen que sea el periodo que
corresponde y que no trascienda a pedir
informacion de otro periodo.

. Las peticiones de documentacion siempre

deberian ser por escrito para evitar malas
interpretaciones en el alcance o contenido
de la documentacion solicitada.

Tener mas cuidado en el manejo de la
informacion.

10.Actualizar el PRO-6.8.51 Asignacion vy

Ejecucion de Auditorias Internas.
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ANEXOS

Cuestionario

Calculo y distribucion de la muestra

Calculo del indice global de satisfaccion de los usuarios

Promedio por aspecto evaluado

Seguimiento de las acciones de mejora
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Anexo 1

Cuestionario de la encuesta de satisfaccion del usuario

INTRODUCCION
Buenos dias/Buenas tardes. Mi nombre es__________ . Estamos llevando a cabo una encuesta al usuario. Su proposito es
conocer y medir el grado de satisfaccion el trabajo que realiza la Unidad de Auditoria Interna. Su opinion es muy importante
para ayudar a la mejora continua de éstos. Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o
percepcion sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas porque éstas seran
registradas en forma andonima; Ademas, la informacion aportada serd tratada de manera confidencial.
Esté usted de acuerdo en participar en el estudio? []Si [[] No (finalizar la entrevista)
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA

1.1 Sexo: a) Masculino [] b) Femenino [ ]
a) 18 a 20 afios E
b) 21 a 40 afios
1.2 Edad. c) 41 a 65 afios ]
d) 66 o mas afios [ ]
1.3 Clase de usuario: a) Cliente Interno [
1.4 Oficina evaluada: a) Unidad de Auditoria Interna (UAI) []
1.5 Nombre del proceso: a) Asignacion y Ejecucion de Auditorias Internas [
OobULO RA R RA O A B ormacio a
De acuerdo a propia experiencia, valore e a escala de 0 a 10, donde O es pée O O es excelente, el grado
ae Sa a O ae Cada O ae O g e esS aspe QS de O e oS e generat o Qaaos pPor la A
ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El manegjo interno de la informacion |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []
proporcionada a la UAI

2.2 Lenotifican alinicio de cada auditorialos |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []
auditores asignados

MODULO 3: EMPATIA DEL PERSONAL: Habilidad para comprender e interrelacionarse con los usuarios

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde O es pésimo y 10 es excelente, el grado
de satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UAI

3.1 La amabildad y cortesia en el tato |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
recibido de parte del auditor
3.2 La disposicion, comprensidneinterésdel | O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []
auditor en ayudarle a aclarar consultas vy
observaciones
3.3 La comunicacion percibidaenelproceso |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []

MODULO 4: PROFESIONALISMO DE LOS EMPLEADOS: Conocimiento y habilidades para el desempefio de las
labores

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde O es pésimo y 10 es excelente, el grado
de satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UAI

4.1 El conocimiento y competenciatécnicay |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
legal del auditor para desempenfar su trabajo
42 la utilidad de la informacion| 0O 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []
proporcionada en el Informe de auditoria
43 La confianza inspirada por e |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde [ ]
comportamiento del auditor
4.4 Las recomendaciones aportadas parala |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde  []
mejora de los procesos

rw
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MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio &gil y eficiente

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de O a 10, donde O es pésimo y 10 es excelente, el grado

de satisfaccion de cada uno de los siguientes aspectos de los servicios en general brindados por la UAI

5.1 El tiempo total de duracion del proceso |0 1 2 3 4
de auditoria (desde la remision de la nota de
presentacion hasta la fecha del informe

final de auditoria)

5 6

7 8 9 10 a) No responde  []

requerir la informacion

5.2 El tiempo invertido por el auditor para |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde  []

5.3 Es suficiente el tiempo para presentar la
informacion que se da sujeto de revision
(electronico vy fisico) periodo maximo (15
dias habiles)

sus observaciones reportables antes de emitir
borrador del informe (10 dias habiles)
6.1 ;Los exdmenes de auditorfa han a)si [

propiciado la implementacion de mejoras en | Explique:

54 El plazo gue se le concede pararealizar |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

a) No responde  []

b)No []

los controles preventivos de su area de

trabajo?

6.2 Considera que ha evolucionado la calidad
del proceso de auditoria de la UAI, en los
ultimos 2 afios.

a) Ha mejorado [

d) No sabe o ler. vez

b) Estd igual [ ¢} Ha empeorado []
O e) No responde []

6.3 Tiene alguna queja, sugerencia, | a)Si [ b) No [
felicitaciones o comentario? Explique:
a) Queja O
b) Sugerencia [
c) Comentario []
d) felicitaciones []
iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!
ENCUESTADOR:
SUPERVISOR:
FECHA:

Anexo 2

Célculo y distribucion de la muestra

Determinacidén del tamaiio de la muestra
n= 7°Npq
E2(N-1) + Z°p.q.
Al sustituir la formula se tiene:
n = (1.96) (60) (0.5) (0.5) =
(0.05) 2 (60 -1) + (1.96)%(0.5) (0.5)

52 encuestas

En donde:

N = Universo de estudio

p = Probabilidad de que ocurra un suceso.

q = Probabilidad de que no ocurra un suceso.
e = Margen de error permitido.

7 = Area bajo la curva normal o nivel de
confianza.

n = Tamarno de la muestra

—
N
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Anexo 3
Cialculo del indice de satisfaccién de la UAI

Calculo del indice de satisfaccion

Pesos ajustados de Promedio por médulo Indice global
Mddulo tematico ponderacion del modelo en la erF:cuesta de
SERVPERF (%) satisfaccion
Infraestructura y elementos tangibles 11.00% 9.01 0.99
Empatia del Personal 16.00% 8.99 1.44
Profesionalismo 32.00% 8.67 2.77
Capacidad de Respuesta 41.00% 8.40 3.44
100.00% 8.77 8.64
Anexo 4
Promedio por aspecto evaluado

Aspectos evaluados Promedio
Le notifican al inicio de cada auditoria los auditores asignados 9.06
El manejo interno de la informacién proporcionada a la UAI 8.96
Infraestructura y elementos tangibles 9.01
La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del auditor 9.12
La disposicién, comprension e interés del auditor en ayudarle a aclarar consultas y
observaciones 8.96
La comunicacidn percibida en el proceso 8.88
Empatia del personal 8.99
La utilidad de la informacién proporcionada en el Informe de auditoria 8.73
El conocimiento y competencia técnica y legal del auditor para desempefiar su trabajo 8.69
La confianza inspirada por el comportamiento del auditor 8.65
Las recomendaciones aportadas para la mejora de los procesos 8.60
Profesionalismo de los empleados 8.67
El plazo que se le concede para realizar sus observaciones reportables antes de
emitir borrador del informe (10 dias habiles) 8.48
El tiempo invertido por el auditor para requerir la informacion 8.40
El tiempo total de duracion del proceso de auditoria
(desde la remision de la nota de presentacion hasta la fecha del informe final de
auditoria) 8.31
Capacidad de respuesta institucional 8.40
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Seguimiento de las acciones de mejora

OPORTUNIDAD DE MEJORA

ANALISIS DE LA
OPORTUNIDAD DE MEJORA

ACCION DE MEJORA A
EJECUTAR

SITUACION ACTUAL
DE LA ACCION A
EJECUTAR

2- Notificar a todas las areas
involucradas en el proceso sobre
la auditoria a realizar.

10- Programar y notificar
anticipadamente la fecha para la
realizacion de las auditorias y asi
planificar el tiempo para
atenderlas

14- Supervisar los horarios de
visitas a las unidades auditadas
(8:30 a 4:30 pm)

1- La notificacibn de Ia
realizacién de la auditoria debe
hacerse con tiempo y enviarla a
todas las personas involucradas

1- Al inicio de los examenes
se explicara, a los auditados,
que las normas de auditoria
establecen que los examenes
deben ser sorpresivos; y se
procurara informarles a todos
los empleados que seran
contactados en el transcurso
del examen.

Se instruy0, al equipo de

auditores, que
expliquen a los
auditados  sobre el

caracter sorpresivo de
las auditorias.

5- Ampliar el tiempo para la|2- Falta de apertura a las|2- Se notificara, a los|En la lectura de los
revision del borrador del informe,|opiniones el auditado en eljauditados, que las|borradores de informe
ya que este debe ser|desarrollo de la auditoria y en lajexplicaciones o argumentos|se aclara esta
documentado debidamente por|discusibn del borrador dellexpuestos para razonar el{condicion.

las diferentes &reas o jefaturas. |informe. origen de una determinada

7- Unificar criterios entre los condicion no son causal para

diferentes auditores, ya que cada la misma sea omitida del

quien maneja el propio sobre la informe

situacion encontrada

9- Efectuar una reunion de cierre

antes del envio del borrador del

informe, para aclarar y explicar

las diferentes observaciones o

hallazgos encontrados

8- Ser més objetivos en la|3- Fomentar criterios de decision|3- Se exhorta al personal|Se agregan los
auditoria a realizar y en ellen los auditores para lograr|para que, antes de iniciar un|resultados de analisis
planeamiento de los hallazgos|soluciones méas precisas y en|examen, estudie con mayor|de riesgos a la

¢Qué quieren conocer o saber
del area?, hacer observaciones
que motiven a una mejora
continua.

menor tiempo.

detalle las operaciones y
normativa que regulan la
gestién de la Unidad o area
que sera sujeto de un
examen

planeacion de auditoria.

1- Capacitar a los auditores en
general en temas relacionados a
procesos de trabajo, innovacion
de ideas, tecnologia y aduanas.

11- Contar con gente
multidisciplinaria, con el fin de
que se tome en cuenta la
informacién recolectada y no lo
gue se piensa.

13- Hacer recomendaciones
esenciales, innovadoras,
apegadas a la realidad de cada
unidad y que involucren a todos
los agentes responsables para
lograr mejoras sustanciosas en
los procesos.

4- Formular recomendaciones
esenciales, innovadoras,
apegadas a la realidad del dia a
dia de cada unidad y tomar en
cuenta todas las partes
involucradas

4- En cada examen se
notificara, a los responsables
de dar respuesta a los
informes, que las
recomendaciones estan
orientadas a fomentar el
cumplimiento de la normativa
vigente, y que son ellos los
responsables de establecer y
llevar a la practica las
acciones necesarias para
subsanar cualquier condicién
sefialada.

En la lectura de los
borradores de informe
se aclara esta
condicion.

1T
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6- Mejorar la comunicacion en
cuanto a informar  sobre
diferentes etapas del proceso de
auditoria  con todos los
involucrados, ya que el acta
informativa no es suficiente.

12- Solicitar la informacién no
sélo por correo electronico sino
presencialmente 'y que las
auditorias se realicen una vez al
afio.

* o, o*
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5- Falta de comunicacion y
seguimiento respecto al estado o
etapas de la auditoria

MINISTERIO
DE HACIENDA

5- Se giraran instrucciones a
los auditores para que
fortalezcan la comunicacion
con los auditados, en lo
relacionado a este tema.

En reunién de personal

se instruy6 a los
auditores que
fortalezcan la
comunicaciéon con los
auditados, en lo
relacionado a las

diferentes etapas que
comprende el desarrollo
de una auditoria, y se
ratifica en la reunion de
lectura del borrador de

informe.
3- Acortar el tiempo de entrega|6- El tiempo total de duracion del|6- Se giraran instrucciones a|En reunién de personal
del informe final (menor a 4|proceso es muy extenso, lo que|los Auditores para que|se instruyé a los
meses). hace que se pierda la continuidad|fortalezcan la comunicacién|auditores para que se
4- Definir el tiempo que va a|del proceso y enfocar lasjcon los auditados, en lojfortalezcan la
perdurar la visita de la auditoria,|observaciones a mejorar los|relacionado a este tema. comunicacién con los
para no perder la secuencia de lajprocesos de una forma auditados,
informacion solicitada. transversal puntualizando que el
informe final no sera

emitido hasta agotar
todas las acciones que
demanda el
cumplimiento de las
recomendaciones.
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