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INTRODUCCION

El presente informe contiene los resultados de la
medicion de la satisfaccion de los usuarios del
servicio Interno Asignacion y Ejecucion de
Auditorias Internas brindado por la Unidad de
Auditoria Interna  (UAl), la cual se realizo
utilizando el modelo SERVPERF (Service

Performance). Este informe consta de 5

capitulos, los cuales se detallan a continuacion:

= Primer capitulo expone los datos generales del
estudio (clase de usuario, oficina evaluada
nombre del subproceso).

» Segundo capitulo muestra los resultados por
modulo tematico (Infraestructura y elementos
tangibles, Empatia del personal,
Profesionalismo de los empleados y Capacidad
de respuesta Institucional).

= Tercer capitulo presenta el indice global de
satisfaccion de los usuarios; ademas, se
compara resultados de estudios anteriores.

» Cuarto capitulo abarca otros aspectos
institucionales que comprende la percepcion
de los usuarios respecto a la evolucion de la
calidad de los servicios.

» Quinto capitulo presenta las sugerencias vy
conclusiones del presente estudio.

OBJETIVOS

Objetivo general:

Medir el grado de satisfaccion de los usuarios
respecto al servicio que proporciona la Unidad
de Auditoria Interna.

Objetivo especifico:

» [dentificar oportunidades de mejora vy
fortalezas del servicio evaluado.

» Dar seguimiento a sugerencias y acciones
ejecutadas como resultados de evaluaciones
anteriores.

CAPITULO 1: DATOS GENERALES DEL
ESTUDIO

El estudio se realizd en la Unidad de Auditoria
Interna, como instrumento se utilizd un
cuestionario que consta de 19 preguntas,
organizado en 6 modulos (ver anexo 1). Asi
mismo, el levantamiento de encuestas se
efectud de forma telefonica.

1.1 Calculo del tamano y distribucion de la
muestra

De acuerdo al listado proporcionado por la UAI,
el universo fue de 49 usuarios que recibieron el
servicio de subproceso de Asignacion vy
Ejecucion de Auditorias Internas en el periodo de
enero a diciembre del afio 2020.

La muestra obtenida fue de 44 usuarios; con un
nivel de confianza del 95% y 5% de error
muestral.

El levantamiento de encuestas se realizd durante
el periodo comprendido del 04 de febrero al 08
de marzo/2021; (ver grafico 1.1).

Grafico 1.1
Datos generales del estudio
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CAPITULO 2: RESULTADOS POR MODULO
TEMATICO

2.1 Infraestructura y elementos tangibles
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Evalua el manegjo interno de la informacion
proporcionada a la UAL

El resultado promedio de este apartado es de
9.18 puntos, considerando que el aspecto mejor
evaluado es, le notifican al inicio de cada
auditoria los auditores asignados con 9.32
puntos y el de menor puntuacion el manejo de
informacion con 9.05 (Ver Grafico 2.1).

Grafico 2.1

Infraestructura y elementos tangibles
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inicio de cada por la UAI
auditoria los

auditores

asignados

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios:

= £l afio pasado a los auditores se les prestd
una documentacion y tuve que entregar el
ampo, pero nos devolvieron la
documentacion los auditores bien
desordenada y cuando la vi no estaba como
la entregue, y los técnicos duerios de los
procesos me dijeron”.

= Deben mejorar la redaccion en la
notificacion de la visita del auditor que dice ”
a partir de esta fecha se va realizar la auditoria,
deberia decir a partir de la fecha x se va a
realizar la auditoria, sentimos como que Nnos
cae como agua fria .

= Lo que se tiene que enviar que sea virtual y
no fisica la informacion .

2.2 Empatia del personal

Mide la atencion brindada por parte del auditor
con respecto a la amabilidad y cortesia,
disposicion y comunicacion en relacion a aclarar
consultas y observaciones.

Elresultado promedio obtenido en este apartado
es de 895 puntos, siendo el aspecto mejor
evaluado la disposicion, comprension e interes
del auditor en ayudarle a aclarar consultas vy
observaciones con 9.05 puntos y con menor
puntuacion la comunicacion con 8.86 puntos
(Ver Grafico 2.2).

Grafico 2.2

Empatia del personal
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proceso

Aspectos evaluados

Comentario expresado por los usuarios:

= Destacar la buena amabilidad de parte del
auditor .

= Que sean mas empaticos con las unidades
y que tengan mejor criterio de verificar .

2.3 Profesionalismo de los empleados

Se refiere a conocimiento, competencias
técnicas y legal del auditor para desempefar su
trabajo y recomendaciones aportadas para la
mejora de los procesos.
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Este apartado obtuvo un promedio de 8.84
puntos, tomando en cuenta que el aspecto
mejor evaluado fue el conocimiento vy
competencia técnica y legal del auditor para
desemperfiar su trabajo y la confianza inspirada
por el comportamiento del auditor ambos con
891 puntos y el con menor puntuacion las
recomendaciones aportadas para la mejora de
los procesos con 8.64 puntos (Ver Grafico 2.3).

Grafico 2.3

Profesionalismo de los empleados
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del auditor el informe de mejora de los
auditoria procesos

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por el usuario:

= FElservicio nos ha ayudado a mejorar nuestro
trabajo con las observaciones que se nos han
hecho.

= Que los auditores lean anticipadamente el
lugar donde realizaran la auditoria y mejorar
el profesionalismo .

* Que no sean tan cuadrados y ser abiertos y
dependiendo de la situacion, eemplo la
pandemia, asi ser mas accesible con las
areas .

= Que siempre mantengan la confidencialidad
de la informacion que se proporciona en la
atencion de auditorias .

= Siempre tratar de mejorar en los procesos
para la mejora continua .

MINISTERIO
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2.4 Capacidad de Respuesta Institucional

Este apartado evalua la capacidad y el tiempo
para brindar un servicio agil y eficiente, entre
otros.

El promedio obtenido de este apartado fue de
8.69 puntos, siendo los aspectos mejor
evaluados el tiempo total de duracion del
subproceso de auditoria y el tiempo permitido
para remitir la informacion para realizar la
auditoria con 8.73 puntos cada uno y con menor
puntaje el tiempo invertido en la visita del auditor
para el requerimiento de la informacion con 8.64
puntos (Ver Grafico 2.4).

Grafico 2.4
Capacidad de respuesta institucional
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subproceso de remitir la respuesta a los  visita del auditor

auditoria informacion para  informes, ¢es para el
realizar la adecuado? requerimiento de
auditoria la informacién

Aspectos evaluados

Comentarios expresados por los usuarios en
las _encuestas (se han colocado de forma
textual como los expresaron los usuarios):

a. Generales
= Ampliar el plazo de respuesta que sea 15
dias en total .
= £n el texto del correo ampliar respecto al
plazo que queremos y mencionarlo que es
borrador, informe de la lectura o el
informe final y mantener esa orientacion

desde inicio .
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b. Especificos -Duracion del Tiempo del

Subproceso

= Mejorar en los tiempos de respuesta .

= Por la carga de nuevos casos se
prolongan los resultados .

= Que el informe sea presentado
oportunamente, debido a que en la ultima
auditoria, la lectura del informe se llevo a
cabo 5 meses después de haberla
realizado. hasta enero de 2019 .

» Que sea rdpida la auditoria en &reas
pequerias con la respuesta rapida y no
mucho tiempo de espera el informe”.

» Que siempre se le dé el tiempo
adecuado, y los informes de auditoria sean
remitidos con copia a las dreas
responsables y a la Direccion a que
pertenece,; dado el caso que los informes
se remiten de un solo a la Direccion.

» " Los tiempos en emitir respuesta, que Nos
den mas tiempo en brindarles la
informacion cuando las soliciten .

= Deberian de dividir los casos en auditoria
que podrian ser mas rapidos y los que son
mas complejos otros tiempos
diferenciados, debe haber tiempos en el
envio de los informes .

CAPITULO 3: INDICE GLOBAL DE
SATISFACCION DEL USUARIO

3.1 indice global de satisfaccion

El indice global de satisfaccion de los usuarios

para el servicio del subproceso Asignacion vy

Ejecucion de Auditorias Internas es de 8.83

puntos (ver anexo 3), resultado muy satisfactorio

de acuerdo a la escala de satisfaccion del
modelo empleado; sin embargo, se identifica lo
siguiente:

a. Tendencia incremento en los resultados del
indice global de satisfaccion de los usuarios;
considerando incrementos de 0.19 puntos
con respecto a la medicion delano 2020 y de

MINISTERIO
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0.08 puntos con respecto al estudio del afio
2018.

b. Al comparar el resultado del indice global de
satisfaccion 2021 con respecto a la meta del
PEIl del mismo afio, se identifica una baja de
0.05 puntos (Ver Grafico 3.1).

Grafico 3.1

indice global de satisfaccion de los usuarios
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3.2 indice de satisfaccion por usuario.

En lo que respecta al resultado del indice de
satisfaccion de los usuarios se determina lo
siguiente:

a. Para el presente afio el indice es de 8.83
puntos; siendo el aspecto con mejor
puntuacion la infraestructura y elementos
tangibles con 9.18 puntos y el de menor
puntacion @ capacidad de respuesta
institucional con 8.69 (ver grafico 3.2).

b. Al comparar resultados de los aspectos
evaluados entre las mediciones del afio 2020
y 2021, se identifica un incremento de 0.29
puntos en la capacidad de respuesta
institucional; asi mismo, en infraestructura y
elementos tangibles con 0.17 puntos (ver
grafico 3.2).

c. Ademas, se determina incremento del indice
de satisfaccion de 0.19 puntos; entre el afo
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2021 con 8.83 puntos y el afio anterior con
8.64 puntos (ver grafico 3.2).

Grafico 3.2
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CAPITULO 4: OTROS ASPECTOS
INSTITUCIONALES

A continuacion, se presentan los resultados de
otros aspectos Institucionales, los cuales son
preguntas que el evaluado propuso realizar, y
otras que corresponden al que hacer del
Ministerio; ademas, las relacionadas con guejas
de los usuarios en la prestacion de los servicios;
entre otros aspectos.

4.1 ;Los exdmenes de auditoria han propiciado
la implantacion de mejoras en los controles
preventivos de su area de trabajo?

éLos examenes de
auditoria han

propiciado la
implantacion de
mejoras en los
controles preventivos
de su area de trabajo?

Comentarios expresados por los usuarios, que

manifestaron que Sl:

= A manera de ejemplo nos han dicho como

llenar un formato, bien al detalle una

cotizacion no es tan necesario como la hora

y el sello .

"Me han ayudado en mi drea y en los

controles internos de la oficina .

“Generalmente en lo particular me han

ayudado a identificar las debilidades en la

gestion y segundo lugar me han dado las

herramientas para implementar las mejoras

en los procesos y cuando hay algo que se

desvia alli se toman las decisiones .

= £l ordenamiento de algunas cosas que no
hemos visualizado, eso es unos de los
factores y recomendaciones puntuales en la
mejora continua .

= Porque ellos se basan en el sistema de metas
Yy nosotros  también  tenemos = ese
seguimiento .

= £nuna ocasion nos llegd observacion sobre
el manejo de la bodega y se tomaron en
cuenta y se ordeno el lugar, me aportaron
mejoras en el manejo del inventario .

= A veces pareciera ser que las cosas estan
bien, pero con las observaciones que nos
hacen se pueden mejorar .

= Enalgunas ocasiones se ha dado a conocer
las oportunidades de controles en los
servicios prestados .

= Las sugerencias son buenas y si se ponen en
practica ayudan .

= Nos ayuda a cumplir algunas leyes a
tiempo.
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= Cuando dejan las observaciones y el
cumplimiento en las mejoras, que van
enfocadas en la normativa y nunca son
mejoras a criterios, si No en la norma y eso
nos ayuda a nosotros a cumplir con la
norma .

= Por qué una tercera opinion mejora la
perspectiva que uno tiene de su proceso .

Comentarios expresados por los usuarios,

que manifestaron que NO:

= Considero que en esta auditoria especifica
no se me ayudo, debido a que la auditora se
enfoco en el tema de quejas en la que
manifestaba que las queas no  son
solucionadas y se le demostro en lo que se
hacia era cumplir con el procedimiento
transversal del MH .

= El auditor llega a la oficina y no tiene el
conocimiento de las actividades realizadas y
Clertas ocasiones propone mejoras y ellos
consideran factibles, pero en la practica no
lo son, considero que las propuestas deben
ser consensuadas con el area a fin de que sea
un éxito su aplicacion .

= No ayuda en la mejora de control interno de
las funciones del trabajo .

» " En el caso del auditado alguna renuencia a
cambiar la sistematica de trabajo sugieren la
mejora que proponen cosa a mejora y la otra
situacion y no es buena percepcion en la
forma de redaccion de los comentarios en los
informes se ve como tendencioso o mal
intencionados el comentario, al parecer no
ayudan a las greas en su trabajo .

» [aauditoria del afio pasado no me ayudo en
mejorar los controles, en mi punto de vista no
es lo mismo hacer las auditorias virtuales que
presenciales .

= Prevenir cualquier observacion en el futuro y
mejorar el proceso y ver en qué parte mejorar
como reorientar al personal para que realicen
el trabajo .

MINISTERIO
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4.2 Evolucion de la calidad del servicio

Considera que ha evolucionado la calidad del
subproceso de auditoria de la UAI,_en los
ultimos 2 anos.

Para el presenta afio se obtuvieron los siguientes
resultados: el 41% de los entrevistados
respondieron que esta igual el servicio, un 59%
perciben gue ha mejorado la calidad de los
servicios.

Al comparar los resultados obtenidos sobre

evolucion de la calidad de servicios en la

presente medicion con relacion al ano anterior

(@afio 2020), se determina lo siguiente: (Ver

grafico 4.2).

= Se obtuvo disminucion en la mejora del servicio
del 24%, considerando que para el afio 2020 el
resultado fue de 83% y para el afio 2021 es de
59%.

» Con respecto a esta igual el servicio obtuvo
incremento del 24%, teniendo en cuenta que
para el aflo 2020 el resultado fue de 17% vy para
el presente afio es de 41%.

= Con respecto a los otros aspectos evaluados,
Nno hubo respuesta.

Grafico 4.2

EVOLUCION DE LA CALIDAD DEL
SUBPROCESO
Ao 2020-2021

100%
83%
80%
59%
60%
41%
40%

17%
20%

I 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0%
Ha Estéa igual Ha No No sabe
mejorado empeorado responde
W 2020 2021
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Comentarios expresados por los usuarios

que percibe que el subproceso:

ESTA IGUAL:

= Hay auditores que son conocedores de las
actividades del area y eso permite que fluya el
trabajo y no estan haciendo preguntas .

= No he visto diferencia en las auditorias
realizadas .

= No tienen el personal capacitado para dar
una respuesta rapida .

= No es frecuente la auditoria y el sequimiento
de metas .

= Solo se mantiene y se deberia de enviar la
/nformaC/on por correo .

= Fllos tienen sus instrucciones de trabajo y la
mant/enen .

» Porque los procedimientos son los
mismos. .

= Se ha mantenido y fue diferente por la
pandemia .

= No se ha visto una evolucion de nuevas
herramientas y la mejora en los auditores .

HA MEJORADO:

= Son mds abiertos los auditores al recibir los
comentarios .

= Mayor conocimiento de las dreas que se
evaluar) .

= Porque hasta cierto punto son mas
comprensivos con la carga de trabajo que
podemos tener .

= Creo que tienen una mejor coordinacion
para hacer la auditoria de sequimientos .

» FEn cuanto al tema de comunicar, pero el
problema que deben mejorar el seguimiento
constante y apoyarse en las areas de
informatico para el caso DINAFI para apoyar
la gestion .

= Por qué el envio es por correo electronico y
eso hace el proceso mas agil y queda de
evidencia .

»  Ha mejorado el servicio en nuestro trabgjo y
muy buena atencion .

=  Como gjemplo: de los marchamos que hay
errores y ellos nos ayudan como llevar (os
controles de una mejor manera .

MINISTERIO
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= Inclusive los auditores han sido mas
accesibles, ya que desde unos 3 afios atras no
eran igual que hoy, antes las auditorias no
eran accesibles, aunque demostraramos las
gestiones, dejaban la observacion a la que
ellos creian que eran mejor en la aduana
auditada .

= Fn el sentido de que nos envian de forma
cordial los Informes e Iincluso nosotros
ampliamos mas por la experiencia que
tenemos y con ellos coincidimos en las
mejoras efectivas .

4.3 ¢Tiene alguna queja, sugerencia o
comentario?

Unicamente se presentd una queja sobre el

servicio recibido; @ cual se detalla a

continuacion.

=  'Me pidieron informe de auditoria y el auditor
no se puso en contacto con el auditado para
discutir el informe, no se pudo ubicar al
auditor y al final consegui el teléfono del
supervisor y me dijo que podia pedir hasta un
mes de prorroga del informe borrador que
enviaron, nosotros también queriamos mas
tiempo para responder, me llamo la atencion
es porque el informe no o enviaron al
Director si no que lo mandaron al auditado,
en todo el proceso se percibio falta de
comunicacion entre el auditor y auditado, ya
que el auditor no sabia nada, no se
comunican entre ellos”.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS Y
CONCLUSIONES

5.1 Sugerencias

1. Analizar el resultado promedio obtenido en el
modulo tematico Capacidad de Respuesta
Institucional (8.69 puntos); considerando que
dentro del mismo el aspecto con menor
puntaje es el tiempo invertido en la visita del
auditor para el requerimiento de la
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informacion con 8.64 puntos; lo anterior,
considerando que en el modelo SERVPERF el
maodulo tematico con mayor ponderacion es

la capacidad de respuesta institucional con -
41% resultado que puede incidir en la g -
medicion del servicio del usuario. LNl

2. En general analizar comentarios indicados Lic. Enilson Antonio Cortez Guevara

or los usuarios, or ejemplo: utilizar . .
Eerramientas tecnpolégiCJaS P y de Jefe de la Unidad de Gestion de la

comunicacion para el envio y recepcion de Ca“.dla'd‘DGEA y ,
informacién, analizar los tiempos de Med|;|on de Satisfaccion de los Contribuyentes y/o
Usuarios UAI

respuesta, conocimiento de las unidades
organizativas a ser auditadas por parte de lo
auditores; con el proposito de mejorar el
servicio al usuario.

Sussan Alvarez
Técnico de Atencion al Cliente

5.2 Conclusiones

1. Como resultado del seguimiento realizado a
sugerencias y acciones de medicion anterior
se determina que 6 estan superadas, 1 no
superada y 3 en proceso (ver anexo 4).

2. La UAI debe dar a conocer los resultados de
la Medicion de la Satisfaccion de los usuarios
al personal que interviene en la prestacion del
subproceso evaluado, establecer acciones
para mejorar el servicio, elaborar acta de
reunion u otro medio que evidencie la
divulgacion y acciones a realizar, conforme lo
indicado en el PRO-1.2.2.4 Medicion de la
Satisfaccion de los Contribuyentes y Usuarios.

3. La Unidad de Gestion de la Calidad de DGEA
mantiene la confidencialidad de los datos e
informacion a la que tuvo acceso Como
consecuencia de las actividades de medicion.
Por otra parte, es necesario tomar en cuenta
que dicha medicion se ha realizado a traves
de un muestreo de usuarios gque reciben el
subproceso evaluado.

Atentamente,
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta de satisfaccion de los usuarios

INTRODUCCION

Buenos dias/Buenas tardes. Minombre es______ Estamos llevando a cabo una encuesta al usuario.
Su proposito es conocer y medir el grado de satisfaccion del proceso de Asignacion y Escala de satisfaccion:
ejecucion de Auditorias Internas brindado a los clientes internos por parte de la Unidad de Excelente 16
Auditoria Interna. Su opinidon es muy importante para ayudar a la mejora continua de éstos. Muy satisfactorio 9.8
Siéntase con entera libertad para expresar su verdadero parecer, impresion o percepcion Satisfactorio 7.6
sobre los temas abordados en el cuestionario. Por favor, sea sincero en sus respuestas Aceptable 5
porgue €stas seran registradas en forma anonima,; Ademas, la informacion aportada sera Insatisfactorio 4.3
tratada de manera confidencial. . .
M tisfact 2-1
(Estd usted de acuerdo en participar en el estudio? [] S [] No (finalizar la entrevista) Péus)i/mlqnosa stactono 0
MODULO 1: INFORMACION GENERAL DE PERSONA ENCUESTADA
1.1 Clase de usuario: a) Cliente Interno [
1.2 Oficina evaluada: a) Unidad de Auditoria Interna (UAI) []
1.3 Nombre del subproceso: a) Asignacién y Ejecucion de Auditorias Internas []
ODULO RAESTR RA OS TANGIB ormacio a
De acuerdo a propia experie a, valore e a escala de 0 a 10, donde O es pé O O es excelente, e
grado ae Sd d O ae dda O ae Lo Jd e €S aspe OS de 1O - OS € generat D AaqQos po a a
ASPECTOS RESPUESTAS

2.1 El manejo interno de la informacion 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde

0
proporcionada a la UA O

2.2 Le notifican al inicio de cada auditoria los 012 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde
auditores asignados O

Comentarios:

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 0 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 amabilidad y cortesia en el trato recibido de c 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde
parte del auditor [l

3.2 La disposicion, comprension e interés del o 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde
auditor en ayudarle a aclarar consultas y ]

observaciones

L . c 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde
3.3 La comunicacion percibida en el proceso O

Comentarios:

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

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 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 competencia técnicaylegal |0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde
del auditor para desempefiar su trabajo O
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4.2 La utilidad de la informacion proporcionada en 12 3 4 5 6 7 8 9 10 a) No responde

el Informe de auditoria

4.3 La confianza inspirada por el comportamiento
del auditor

a) No responde

4.4 Las recomendaciones aportadas para la mejora
de los procesos

a) No responde

Comentarios:

MODULO 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL: Brindar un servicio agil y eficiente

De acuerdo a su propia experiencia, valore en una escala de 0 a 10, donde 0 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 duracién del subproceso de
auditoria (desde la remision de la nota de
presentacion hasta la fecha del informe final de
auditorfa)

012 3 4 5 6 7 8 9 10

a) No responde

5.2 El tiempo invertido en la visita del auditor para
el requerimiento de la informacion

a) No responde

5.3 El tiempo permitido para remitir la informacion
para realizar la auditoria (Correo electronico)

a) No responde

5.4 El plazo que se le concede para dar respuesta
a los informes

a) No responde

Comentarios:

MODULO 6: OTROS ASPECTOS INSTITUCIONALES

subproceso de auditoria de la UAI, en los ultimos 2
afos.

empeorado [
d) No sabe o ler.vez []

6.1 ;Los examenes de auditoria han propiciado la a)Sil] b No[

implantacion de mejoras en los controles Expligue:

preventivos de su area de trabajo?

6.2 Considera gue ha evolucionado la calidad del a) Ha mejorado ] b) Esta igual ] c) Ha

e} No responde []

6.3 ;Tiene alguna gqueja, sugerencia o comentario?
a) Queja O
b) Sugerencia []
c) Comentario []

asi [
Expligue:

b)No []

iMUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO!

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

FECHA:
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Anexo 2: Promedio por Modulo Tematico

Aspectos Evaluados
General

El manejo interno de la informacion proporcionada a la UAI

Le notifican al inicio de cada auditoria los auditores asignados
Infraestructura y elementos tangibles

La amabilidad y cortesia en el trato recibido de parte del auditor

La disposicion, comprension e interés del auditor en ayudarle a aclarar consultas y
observaciones

La comunicacion percibida en el proceso

Empatia del personal

El conocimiento y competencia técnica y legal del auditor para desempenfar su
trabajo

La utilidad de la informacion proporcionada en el Informe de auditoria

La confianza inspirada por el comportamiento del auditor

Las recomendaciones aportadas para la mejora de los procesos

Profesionalismo de los empleados

El tiempo total de duracion del subproceso de auditoria (desde la remision de la nota
de presentacion hasta la fecha del informe final de auditoria)

El tiempo invertido en la visita del auditor para el requerimiento de la informacion

El tiempo permitido para remitir la informacion para realizar la auditoria (Correo
electrénico)

El plazo que se le concede para dar respuesta a los informes

Capacidad de respuesta Institucional

indice de Satisfaccién (calculo de acuerdo al porcentaje ponderado-Modelo

9.32
9.05
9.18
9.05

8.95

8.86
8.95

8.91

8.91
8.89
8.64
8.84

8.73

8.73

8.68

8.64
8.69

SERVPERF)

Anexo 3: Calculo del indice de Satisfaccion
Porcentaje Promedio por

indice de
Satisfaccion
2021

Modulo Ponderad | Modulo Tematico
o) 2021
Infraestructura y elementos tangibles 11% 9.18
Empatia del personal 16% 8.95
Profesionalismo de los empleados 32% 8.84
Capacidad de respuesta 41% 8.69
Total 100%

101
1.43
2.83
3.56
8.83
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Anexo 4: Seguimiento de acciones
Medicion de la Total de Acciones

>atisfaccion No Superados

Acta de Resultados de la Medicion de Satisfaccion No. 01/2020 de fecha 14/08/2020

Sugerencias 10 6 1 3
determinadas (Nos.3,4,5,6,7,8) (No.1) (No.2,9,10)
Totales 10 6 1 3
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