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INFORME
MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE SERVICIOS Y PRODUCTOS
CONTADURIA GENERAL DE LA NACION
VIGENCIA 2019

Mediante el documento CONPES 3785 de 2013 se adopta la Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano, de igual forma en el Decreto 1499 de 2017 se encuentra
el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPGV2) el cual ubica al ciudadano como eje
principal de la Administracién Publica y redne los elementos esenciales a tener en cuenta para
asegurar que todas las entidades publicas dispongan de un modelo eficiente de servicio al
ciudadano con altos estandares de calidad que responda a sus necesidades y expectativas.

De acuerdo con lo anterior, la Unidad Administrativa Especial Contaduria General de la Nacion
(CGN), en cabeza del Proceso de Planeacidn Integral, implementd un procedimiento denominado
Medicién Satisfaccion del Cliente — PI-PRC15, el cual consiste en la aplicacion de una encuesta a
los grupos de valor y/o usuarios estratégicos, por medio de correo electrénico masivo a través de
Google Drive, para medir el nivel de satisfaccidon de la prestacidon de los Servicios y Productos que
ofrece la CGN. Esta medicidn se lleva a cabo anualmente, y por lo general, la encuesta se deja entre
15 o0 20 dias para ser diligenciada.

La encuesta se clasifica con los siguientes valores: Insatisfecho que equivale a un valor de uno (1);
Poco Satisfecho con un valor de dos (2); Satisfecho con un valor de tres (3) y, por ultimo, Muy

Satisfecho con un valor de cuatro (4).

Donde el Nivel de satisfaccidn se calcula al momento de tabular la informacion, asi:

MUY SATISFECHO (4) + SATISFECHO (3) | | POCO SATISFECHO (2) + INSATISFECHO (1) |

SATISFECHO INSATISFECHO

En caso de que el resultado de la encuesta sea Insatisfecho se debe plantear acciones de mejora a
mediano, corto o largo plazo, dependiendo de las actividades a implementar por los responsables
de los procesos misionales, de apoyo o estratégicos. El Proceso de Planeacion Integral es el
encargado de hacer seguimiento al cumplimiento de dichas acciones.
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Asi mismo, la entidad ha implementado varias herramientas que han ayudado al fortalecimiento
de una mejor prestacién del servicio a los grupos de valor, tales como, la Politica de privacidad y
proteccién de datos personales, la estrategia de servicio al ciudadano, la estrategia de
participacién ciudadana, los protocolos de servicio al ciudadano, la caracterizacién a los Usuarios o
ciudadanos y la Carta de Trato Digno al Ciudadano.

A continuacién, se presenta el procedimiento utilizado para la aplicacidon de la encuesta y sus
respectivos resultados:

Entre el mes de junio y julio, de la presente vigencia, el proceso de Planeacion Integral realizé dos
(2) mesas de trabajo con los lideres que creian pertinente ajustar el cuestionario de la Medicién
Satisfaccién del Cliente de los servicios y productos de la CGN que se realiza cada ano.

El 20 de agosto se hizo llegar la encuesta a los usuarios estratégicos de la entidad, mediante correo
electrénico, cerrdndose el dia 13 de septiembre del presente ano. El cuestionario estaba
conformado por seis (6) preguntas, de un total de 3.700 usuarios estratégicos a quienes se les
aplicé la encuesta; se recibid respuesta de 814 usuarios, lo cual corresponde al 22 % sobre el gran
total de usuarios estratégicos de la CGN. Arrojando como resultado:

GRAFICA N2 01
NIVEL SATISFECHO DEL CLIENTE SERVICIOS Y PRODUCTOS
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CONTADURIA GENERAL DE LA NACION (CGN)
Vigencia 2019
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Como se observa en la grafica No. 01 el nivel de Satisfecho de los grupos de valor de la Contaduria
General de la Nacion (CGN) sobre los servicios y productos que esta ofrece a sus usuarios
estratégicos fue del 95,25%, y de Insatisfecho del 4,75%., significando esto que, de las 814
encuestas diligenciadas, 775 manifiestan estar satisfechos con los servicios y productos que ofrece
la Entidad y 39 expresan su insatisfaccién al respecto.

COMPARATIVO GENERAL VIGENCIAS 2018/2019

Grafica N° 02
CONSOLIDADO NIVEL DE SATISFACCION
VIGENCIA 2018 - 2019

Satisfaccion 2019. (814
Encuestas Diligenciadas)

Satisfaccion 2018. (773
Encuestas Diligenciadas)

90,00% 91,00% 92,00% 93,00% 94,00% 95,00% 96,00%

En la grafica No. 02 se observa el nivel de satisfaccion de los servicios y productos que ofrece la
Contaduria General de la Nacidon (CGN) entre la vigencia 2018 y 2019, la cual pasé del 92% en la
vigencia pasada al 95,25% en el afo 2019, se observa un notorio incremento del 3,25%.
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CONSOLIDADO GRADO DE INSATISFACCION
VIGENCIA 2018 - 2019

Insatisfaccién 2019. (814
Encuestas Diligenciadas) ‘
Insatisfaccion 2018. (773
Encuestas Diligenciadas)
00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00%

0,

En la grafica No. 03 se observa lo referente al grado de insatisfaccion de los usuarios estratégicos
frente a los servicios y productos que ofrece la Contaduria General de la Nacidn, se detecté una
disminucién significativa del 3,25%, pasando del 8% manifestado en el afio 2018 a 4,75% en la

presente vigencia.

A continuacidn, se expone el andlisis de los resultados de la clasificacidn de los niveles Satisfecho e
Insatisfecho por pregunta realizada en la encuesta:
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GRAFICA N2 04

Primera Pregunta
Califique el grado de satisfaccion en cuanto a la oportunidad y contenido en
la asesoria y asistencia técnica contable brindada a sus requerimientos
Vigencia 2019

La grafica No. 04 expresa que el 96,0% de quienes respondieron la encuesta se encuentran
satisfechos en cuanto a la oportunidad y contenido en la asesoria y asistencia técnica contable
brindada por la Contaduria General de la Nacién (CGN) a sus requerimientos y el 4,0% restante se
encuentra insatisfecho. Significando esto que de los 814 ciudadanos que contestaron la encuesta
781 se encuentran satisfechos y 33 se encuentran insatisfechos.
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CUADRO COMPARATIVO N° 01
NIVEL SATISFECHO
Primera Pregunta
Vigencia 2018 v 2019

SATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 96,0%

SATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS

El cuadro comparativo No. 01 refleja un incremento en Satisfecho respecto a la oportunidad vy
contenido en la asesoria y asistencia técnica contable brindada por la CGN, pasando del 93% en el
ano 2018 al 96% en el afio 2019, incrementandose en un 3%.

CUADRO COMPARATIVO N° 02
NIVEL INSATISFECHO
Primera Pregunta
Vigencia 2018 v 2019

INSATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 4,0%

INSATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS
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En el cuadro comparativo No. 02 presenta una sensible disminucidon en el nivel de Insatisfecho
respecto a la oportunidad y contenido en la asesoria y asistencia técnica contable brindada por la
CGN, pasando del 7% en el afio 2018 al 4% en el afio 2019, disminuyéndose en un 3%.

GRAFICA N2 05
Segunda pregunta
Califique el grado de utilidad y entendimiento de los informes de base contable y
demas informacion publicada por la CGN para la toma de decisiones
Vigencia 2019.

3,0%
Insatisfecho

Frente a la pregunta del grafico No. 05 el nivel de Satisfecho corresponden a un total de 790
usuarios, lo cual equivale a un 97% de satisfaccién de los servicios y productos; el nivel de

Insatisfecho llegd a un 3%, equivalente a 24 ciudadanos insatisfechos.
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CUADRO COMPARATIVO N2 03
NIVEL DE SATISFECHO
Segunda Pregunta
Vigencia 2018 v 2019

Satisfecho 2019 - con 814 respuestas 97,0%

Satisfecho 2018 - con 773 respuestas

En el cuadro comparativo No. 03 se observa el grado de satisfacion de los informes de base
contable y demas informacidn publicada por la CGN para la toma de decisiones entre los usuarios
estratégicos de la entidad vigencia 2018 y 2019, el cual ascendié un 2% en comparacion con la

vigencia pasada.

En el 2018 de los 773 usuarios que diligenciaron la encuesta, 734 se encontraban satisfechos con
el producto que tiene la CGN; para la presente vigencia de los 814 que contestaron la encuesta
790 se encuentran satisfechos con el producto.

CUADRO COMPARATIVO N2 04
NIVEL INSATISFECHO
Segunda Pregunta
Vigencia 2018 v 2019

Insatisfecho 2019 - con 814 respuestas 3,0%

Insatisfecho 2018 - con 773 respuestas
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Como se observa en el cuadro comparativo No. 04 los informes de base contable y demas
informacién publicada por la CGN para la toma de decisiones, presenta un disminucién de
insatisfaccion del 2%, pasando del 5% en el 2018 al 3% en la vigencia 2019.

Cuantitativamente esto significa que se pasdé de 39 usuarios insatisfechos en el 2018 a 24 en el afio
2019.

GRAFICA N° 06

Tercera Pregunta
Califique el grado de satisfaccion en relacion con la
coherencia normativa de las respuestas brindadas por el
servidor publico y/o contratista
Vigencia 2019

En la grafica No. 06 se observa que de las 814 encuestas contestadas 773 expresaron un 95% de
satisfaccidén en relacidn con la coherencia normativa de las respuestas brindadas por el servidor
publico y/o contratista, el porcentaje restante muestra insatisfaccién frente al producto.
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Para la vigencia 2018 esta pregunta no se encontraba planteada en la encuesta, debido a esto no

hay cuadro comparativo para el presente informe.

GRAFICA N° 07
CuartaPregunta
Califique el grado de satisfaccion respecto a los beneficios que ha recibido en cuanto a los
Servicios en Linea que ofrece la CGN en su pagina Web? (ejemplo:Reduccion de tiempo,
costos, desplazamientos a la CGN, reduccion de requisitos o pasos para recibir el servicio)
VIGENCIA 2019

Insatisfecho

En la grafica N° 07 se observa un grado de satisfaccién del 94% el cual equivale a 765 ciudadanos

satisfechos y 49 de insatisfechos con el servicio el cual equivale al 6%.

“Cuentas Claras, Estado Transparente”

C

1S0 9001

Direccidn: calle 95 N° 15 - 56
Cddigo Postal: 110221, Bogota Colombia
www.contaduria.gov.co | contactenos@contaduria.gov.co

PBX: (+57 1) 492 64 00
7328-1 366516 366518 660642



V4
73 El emprendimiento | minhacienda CONTADURIA
es de todos M GENERAL DE LA NACION

CUADRO COMPARATIVO N° 05
NIVEL SATISFECHO
Cuarta Pregunta
Vigencia 2018-2019

SATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 94,0%

SATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS

En el cuadro comparativo No. 05 se observa que para la vigencia 2018 el nivel de satisfaccion fue
del 91% el cual fue superado en la vigencia 2019 con un 94% de satisfaccidn, reflejandose un

incremento del 3%.

CUADRO COMPARATIVO N°06
NIVEL INSATISFECHO
Cuarta Pregunta
Vigencia 2018-2019

INSATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 6,0%

INSATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS
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El cuadro comparativo No. 06 refleja que el grado de insatisfaccion descendié del 9% en la vigencia
2018 a un 6% para la vigencia 2019, significando esto que se pasd de 70 ciudadanos insatisfechos
de 2018 a 49 de los que diligenciaron la encuesta, respecto a los beneficios que ha percibido en
cuanto a los Servicios en Linea que ofrece la CGN en su pdagina web (ejemplo: Reduccion de tiempo,
costos, desplazamientos a la CGN, reduccién de requisitos o pasos para recibir el servicio).

GRAFICA N° 08
Quinta Pregunta
Vigencia 2019
Califique el grado de satisfaccion respecto a la atencion brindada por
el servidor publico y/ o contratista a la hora de resolver las

solicitudes.

La grafica No. 08 muestra como el grado de satisfaccion frente a este tema fue el 94%, el cual
equivale a 765 usuarios satisfechos y un 6 % expresa su insatisfaccién frente al servicio.
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CUADRO COMPARATIVO N° 07
NIVEL SATISFECHO
Quinta Pregunta
Vigencia 2018-2019

SATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 94,0%

SATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS

En el cuadro comparativo No. 07, segln la encuesta para el aifio 2019, el grado de satisfaccion
respecto a la atencion brindada por el servidor publico y/o contratista a la hora de resolver sus
solicitudes fue del 94% y en el 2018 del 92%, reflejando, arrojando como resultado un leve
incremento del 2% el cual equivale a nivel de satisfaccién para la presente vigencia de 765
usuarios.
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CUADRO COMPARATIVO N°08
NIVEL INSATISFECHO
Quinta Pregunta
Vigencia 2018-2019

INSATISFECHO 2019 - CON 814 RESPUESTAS 6,0%

INSATISFECHO 2018 - CON 773 RESPUESTAS

En el cuadro comparativo No. 08 la medicion de insatisfaccion del cliente respecto a la atencion
brindada por el servidor publico y/o contratista a la hora de resolver sus inquietudes para el 2019
fue del 6%, mientras que para el 2018 ascendid al 8% presentdndose una leve disminucién del 2%.
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GRAFICA N° 08

Sexta Pregunta

Vigencia 2019
Califique el grado de satisfaccidon con respecto al uso del Sistema
Consolidador de Hacienda e Informacién Financiera Publica - CHIP

La medicion de satisfaccidon del cliente, como se observa en la grafica N° 08, arrojé un resultado de
Satisfaccién del 94 % y el 6% restante lo considerd Insatisfecho.

De las 814 encuestas diligenciadas 765 usuarios se encuentran satisfechos con el uso del
Consolidador de Hacienda e Informacion Financiera Publica (CHIP), los restantes se encuentran
insatisfechos con el uso del CHIP.

Es de precisar que no se hace mencién a cuadros comparativos debido a que esta pregunta es
nueva para la presente vigencia, acorde a la necesidad que expreso el lider de Centralizacion de la
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CONCLUSIONES

A pesar que el grado de insatisfaccion descendio en un 3,25%, la Contaduria General de la Nacion
(CGN), implementara acciones pertinentes para incrementar el grado de satisfaccién mitigar en su
totalidad el grado de insatisfaccién en la prestacién de los servicios y productos que esta oferta a

sus usuarios estratégicos.
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