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PRESENTACION

La Contraloria General de la RepUblica (CGR) alineada al Plan Estratégico Institucional
y su Cédigo de Buen Gobierno; reforzando su compromiso constante con los grupos de
interés, en especial con la atencién a la ciudadania; cuenta con un prbcedimien’ro
establecido para la recepcién, canalizacion y Trofomiepfo de consultas, reclamos,
sugerencias y ofros; relacionados a los productos y servicios que brinda, a fravés del
Centro de Atencién al Ciudadano (CAC). El mismo, es gerenciado por la Direccién de
Desarrollo Organizacional, dependiente de la Direccién General de Planificacion e

Informes de la CGR.

En este sentido, se encuentran habilitados diversos canales de atencién, como ser:
correo electrénico, lineas telefénicas, y formularios de satisfaccion (buzones) que
permiten medir la percepcién de la ciudadania en relacién a los productos y servicios

de la CGR.

El Proceso Operativo “SATISFACCION DEL CIUDADANO”, prevé como una de sus
actividades: “Evaluar e inferpretar informacién registrada”, y "Preparar borrador de
informe de percepcién”, sobre la base de larecepcién y registro de consultas, reclamos,

sugerencias y otros. Asi fambién establece que “El informe se elaborard anualmente...”.

Tomando en consideracion el parrafo que antecede, se presenta el Informe Final de
Andlisis de Satisfaccién del Ciudadano (Afio 2022), cuyo alcance contempla de enero

a diciembre del 2022.

OBIJETIVO

Conocer la percepcién de la ciudadania con respecto a los servicios y productos que
ofrece la CGR, utilizando como base Ios datos obtenidos a través de las llamadas
telefénicas, los correos electrénicos recibidos y el llenado de los formularios de

satisfaccion.
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CONCEPTUALIZACION

El concepto de satisfaccion, dentro del contexto institucional, se define como el nivel
de conformidad del ciudadano, respecto a los servicios y productos que la Confraloria

General de la Republica (CGR) ofrece.

En tal sentido, la Contraloria General de la Repuiblica pone a disposicidon de la
ciudadania la posibilidad de realizar “Consulfas, Reclamos, Sugerencias y Ofros”, a
fravés de la linea teleféonica, el correo electrénico vy los formularios de satisfaccion,
habilitados como canales de atencién. Dichas Consultas, Reclamos, Sugerencias y
Ofros, posteriormente son analizados para conocer la percepcién del ciudadano, de tal
manera que el andlisis siva de insumo a la Alta Gerencia; posibilitando la

implementaciéon de la mejora continua por parte de la CGR.
Entiendase por:

Consultas: BUsqueda de documentacion: o datos sobre algin asunto, de manera a
obtener informacion de utilidad, para safisfacer las necesidades o conseguir los

objetivos.

Reclamos: Manifestacion de inconformidad por la prestacion de un servicio, frémite o
- proceso. Se considera que los servicios recibidos no cumplen con las expectativas,

debido a errores o falencias de las instituciones.

Sugerencias: Es algo que se propone, insinUa o sugiere. Suele emplearse como
equivalente a consejo o recomendacion. Propuesta que se realiza para el mejoramiento

ya sea de la atencién, de un proceso o de algin tramite.

METODOLOGIA Y ALCANCE APLICADOS

La fuente de informacioén utilizada estuvo conformada por los registros de Consultas,
Reclamos, Sugerencias y Oftros, realizados por los ciudadanos; a fravés de los canales

institucionales habilitados; lo cual pemitié la recopilacion de informacién variada, por

lo que el andlisis fue redlizado de forma independiente.

fomando en consideracion los conceptos similares, para Iuegqrechzor lai ferp’re}oc
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a fin de conocer la percepcién de la ciudadania con respecfo a los servicios y

productos ofrecidos por la CGR.

El alcance del presente informe se halla sujeto a los datos recolectados y registrados
durante el 2022, provenientes de: llamadas telefénicas, correos electrénicos y

formularios de satisfaccion.

El informe aporta indicadores de tendencias de las percepciones que tienen los usuarios
acerca de la calidad de los productos y servicios utilizados en su relacionamiento con

la CGR.
FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

La Confraloria General de la Republica, pone a disposicion de la ciudadania en general,
tres canales de comunicacion para la atencidén de las consultas, reclamos, sugerencias

y otros, los cuales se citan a continuacion:

e Linea telefénica

E| Centro de Atencién al Ciudadano de la CGR, fiene habilitada una linea telefénica
(021) 6200-000 opcidn #1, exclusiva para consultas, reclamos, sugerencias y otros, por

parte del ciudadano.

e Correo electrénico
La. institucién cuenta con un correo electrénico atencion@contraloria.gov.py exclusivo
para atencién al ciudadano, donde se reciben y procesan consultas, reclamaos,

sugerencias y ofros.

e Buzones
la Contraloric General de la Republica cuenta con buzones, en los cuales se

encuentran disponibles formularios de satisfaccion

para el llenado por parte de los ciudadanos. Dichos buzones son atendidos por el Centro
de Atencién al Ciudadano de la Direccién de Desarrollo Organizacional, dependiente

de la Direccién General de Planificacién e Informes.

Vision: “Sef recenccida por promover la buena gobernanza y la transparencia con procesos innovadores y competentes en la fiscalizacion ce los recursos\dg! Esﬁigo._‘_ a*
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1. ATENCIONES REALIZADAS

1.1 Categoria

Durante el afio 2022, en el Cenfro de Afencién al Ciudadano de la CGR, fueron
registradas 5.029 atenciones, a través de Consultas, Reclamos, Sugerencias y Ofros
redlizados por los ciudadanos. El detalle de lo mencionado, puede visualizarse a

continuacion:

Grdfico N° 1: Atenciones realizadas clasificadas por categoria — CAC Afic 2022

- 4748 Consultas

5029 - : 61 Reclamos
ATENCIONES

1 Sugerencia
219 Otros

Fuente: Registro de atenciones realizadas— CAC Afio 2022

1.2 Tratamiento

Del fotal de atenciones realizadas, €l 89% cormrespondieron a femas respondidos de
forma inmediata por el Centro de Atencién al Ciudadano (4459 atenciones), mientras
que el 11% de los temas fueron derivados a las disfinfas unidades organizacionales (570

atenciones), conforme ameritaba cada caso. Lo descrito, se menciona a continuacion:

Grdfico N° 2: Atenciones realizadas clasificadas por fratamiento realizado — CAC Afio 2022

4459 Respuestas
inmediatas

5029 ‘

ATENCIONES

570 Derivadas a las :
Unidades
QOrganizacionales

Fuente: Regisiro de atenciones realizadas — CAC Ano 2022

=
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1.3 Canal de comunicacién

Se registré un total de 4170 llamadas telefénicas, representando un 83% del total de
atenciones redlizadas: 854 correos elecirénicos, correspondiente a un 17% y 5

formularios de satisfaccién aplicados de forma online, lo cual puede observarse en El

siguiente grdfico:

Grdfico N° 3: Afenciones realizadas clasificadas por canal de comunicacién — CAC Afio 2022

5029
ATENCIONES

$

4170 Llamadas 854 Correos y 5 Formularios de
telefénicas Elecirénicos satisfaccién

Fuente: Registro de afenciones realizadas — CAC Afo 2022

Vision: "Ser recanccida por promaver la buena gobernanza y la transparencia con procesos innovadores y competentes en la fiscalizacion de los re:urso!ﬂ!el‘Estado.
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2. LLAMADAS TELEFONICAS

La Contraloria General de la Republica cuenta con una linea telefénica destinada
exclusivamente al Centfro de Afencion al Ciudadano, la cual se encuentra publicada

en el sitio web de la institucién.

En el afio 2022, se brihdé atencién a un total de 4170 llamadas telefénicas, siendo éste
el canal de atencién mas utilizado por los ciudadanos para manifestar sus consultas,

reclamos, sugerencias y otros.
2.1 Tratamiento

Del total de llamadas recepcionadas, el 89% de las mismas fueron respondidas de forma
inmediata por el Centro de Atencidn al Ciudadano (3691 llamadas), mientras que el 11%
de las llamadas fueron derivadas a las distintas unidades organizacionales (479

llamadas), conforme ameritaba cada caso. Lo descrito, se menciona a continuacion:

Grafico N° 4: Liamadas telefénicas clasificadas por fratamiento realizado — CAC Afo 2022

LLAMADAS TELEFONICAS - TRATAMIENTO

Derivadas a distinfas

Unidades ‘\
Organizacionales

1%

Respuestas
inmediatas
89%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afio 2022

 Del total de llamadas derivadas a las Unidades Crganizdcionales, se destacan en mayor
porcentaje aguellas derivadas a la Direccién General de Contrb.' de las Declaraciones
Juradas de Bienes y Rentas con un 39% (188 llamadas), lo cual se visudliza a

continuacién:

Vision: “Ser reconocida por promover la buena gobernanza y la transparencia con procesos inncvadores y competenles en la fiscalizacion de los recurs! 7 l
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Grdfico N° 5: Liamadas telefénicas derivadas a Unidades Organizacionales - CAC Afo 2022

* LLAMADAS TELEFONICAS - DERIVADAS A UO

DGCRCVT :
- 18% SECRETARIA
; GENERAL
6% ?;COFA o
2 29%
DGGTH
3%
DGCG
1%
DGCBP
1%
DGAJ _/AUDITORfA
1% INSTITUCIONAL

1z - i 39%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afo 2022

Referencias:

DGGTH: Direccién General de Gestion del Talenfo Humano

DGCG: Direccidén General de Conirol Gubemamental

DGCRPE: Direccidén General de Control de Bienes Patrimoniales del Estado

DGAJ: Direccién General de Asuntos Juridicos

DGDRCVT: Direccién General de Control de Rendiciones de Cuentas de Vidticos y de las Transferencias
GECOFA: Direccién General de Gestién del Conocimiento y Gestién Académica

TIC’s: Direccion General de Tecnologias de la Infermacién y Comunicacion

DJRR: Direccién General de Conirol de Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas, Activos y Pasivos, y Doble
Remuneracion de los Funcionarios y Empleados PUblicos.

2.2 Categoria

Del total de 4170 llamadas recibidas, el 99% (4121 llamadas) corespondieron a
consultas, y €l 1% (49 llamadas) se relacionan con reclamos, conforme se presenta en

el siguiente grdfico:

Vision: “Ser recanccida por promover la buena gobemanza y la transparencia con procesos ir y comp
para marcar la diferencia en la vida de los ciudadanos”
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Grdfico N° é: Liamadas telefénicas clasificadas por categoria - CAC Afio 2022

| LLAMADAS TELEFONICAS - CATEGORIAS

f Reclamos
1%

Consultas
99% . :

Fuente: Registro de llamadas felefénicas — CAC Ano 2022 2

2.2.1 Consultas recepcionadas

Del total de 4121 consulfas recepcionadas via telefénica en el afio 2022, el 90% (3711
consultas) correspondieron a Declaracién Juradas de Bienes y Rentas, mientras que el
3% se relaciona a Rendicién de Cuenfas (122 consultas) y un 7% o Temas Varios (288

" consultas).

Lo mencionado en el parrafo anterior, se visudliza en el siguiente gréfico:

Grdfico N° 7: Consultas realizadas via telefénica, clasificadas por temas — CAC Afio 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - TEMAS

g Varios
Rendicién de cuentas 7%

3%

Declaracién Jurada
de Bienes y Rentas
90%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afio 2022

Vision: “Ser reconodda per promover la buena gobemanza y la transparencia con procesos innovadores y competentes en Ja fiscalizacion de los re::uis o
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a. Consultas relacionadas a Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas

El Centro de Atencién al Ciudadano, ha recepcionado un total de 3711 consultas
referentes a temas relocionodos a las Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas; siendo -
las de mayor nimero aguellas que mencionaban la recuperacién de correo y/o
conirasefia con un 40% (1486 consultas). El detfalle de lo recepcionado puede

apreciarse a continuacion:

Grufu:o N° 8 Consuﬁc:s rec:llzodcs via Telefon:cc reIooonodcs a los DJBR CAC Ano 2022

CONSULTAS RECEPC]ONADAS DJBR

Lliamadas telefénicas

con problemas \ ﬁr;nij larios Autenficacien  cgqyiq duplicada _
0.03% % ~0.30% : 0,32% Consultas varias
Impresion / 2,26%
Jubilacién 0.38%
- 1.02% \ \ Acceso al Sistema, a
: 5 . los datos, al formulario
Horario de atencién 121%
1.19% 4
Notificaciéon \ Actualizacién de datos
CGR sobre : < 13,50%
DJBR
0.35%
- Baja del cargo
3.21%
\_ Cargaq, llenado y
Ira. Vez - registro de datos
(Acceso, 14,63%
registro, __/

entrega,

constancia)
7,98% }
\ | Constancia de DJER
1,48%

Informes sobre DJBR
4,50%

Proveedores |Presentacién - Entrega
Recuperacion de 3.15% 3,26%
correo y contrasena
40,04%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afo 2022

b. Consultas relacionadas a Rendiciones de Cuentas

Las consultas relacionadas a las Rendiciones de Cuentas totalizaron 122, las cuales se

refirieron principalmente a consultas sobre la presentacién de rend de cuentas

(62 consultas) representando un 51% del total recepcionado. Estos d

el siguiente grdfico:

Vision: “Ser reconacida por promover la buena gobemanza y la transparencia con procesos ir d y competentes en la fiscali
para marcar la diferencia en la vida de los ciudadanos”
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Grdfico N° 9: Consulias realizadas via telefénica, relacionadas a las Rendiciones de Cuentas — CAC Afio 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - RENDICIONES DE CUENTAS !

‘ ] DecH rartas ]C;ﬂe administrativo : i

| =) ° -
Atencién  24% : Sobre Rendiciones
1% de cuentas

6%

Rendicicnes de
Cuentas de
i Escuelas
| 1%

Formularios

2% \

Correo
electrénico
2%

/
NUmero telefénico_/

= : Presentacidn y
Transferencias Infornes consultas
4% &% 51%

Fuente: Registro de llamadas telefénicas — CAC Afo 2022

c. Consultas relacionadas a Temas Varios

Las consultas sobre Temas Varios totalizaron 288, haciendo referencia principalmente a
consultas varias con un 25% del total registrado (71 consultas), lo cual se visualiza a

continuacion:

Grdfico N° 10: Consultas realizadas via comeo electronico, relacionadas a Temas Varios — CAC Afic 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - TEMAS VARIOS

Comunicacion Consulta personal
Consultas varias con UO : = 2%
25% 12%
/ Correo CGR
‘ 1%
Seguimiento de // 7«‘
_=—— Denuncias

2%

Documentos
MECIP

documentos \
1% Salarios

5%

Cursos y
capacitacién 5%
3%
Acuse recibido Entrega de
2T documentosy nota
DGGTH Atencién| Horario de Mesa de =i
1% 1% Entrada
16%
Fuente: Registro de llamadas telefénicas - CAC Ano 2022 /r\/’\
b id
Nl /
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2.2.2 Reclamos recepcionados

Un total de 49 reclamos fueron recepcionados por el Centro de Atencién al Ciudadano,

de los cuales el 47% (23 reclamos) estuvieron relacionados a la Declaracién Jurada de

Bienes y Rentas, el 45% (22 reclamos) correspondié a Temas Varios y el 8% (4 reclamos)

a las Rendiciones de Cuentas. Lo mencionado se presenta a continuacion:

Grdfico N° 11: Reclamos realizados via telefénica, clasificados por temas— CAC Afio 2022

RECLAMOS RECEPCIONADOS - TEMAS

Declaracion Jurada
de Bienes y Renias
47%

Temas Varios _
45%

T Rendicionesde

Cuentas
8%

Fuente: Registro dé llamadas telefénicas — CAC Ano 2022

3. CORREOS ELECTRONICOS

Lla Contraloric General de la Republica tiene habilitado un correo elec’rréniéo

atencion@contraloria.gov.py exclusivo para la atencién al ciudadano, en el cual se

reciben y procesan consultas, reclamos, sugerencias y ofros.

En el afio 2022, fueron contabilizados un total de 854 correos electrénicos, siendo asf el

correo electronico el segundo canal de atencién mds utilizado por los ciudadanos.

:3@@ W2 N, M
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3.1 Tratamiento

-Del total de correos recepcionados, el 89% de los mismos fueron respondidos 'de forma
inmediata por el Centro de Atencién al Ciudadano (763 correos), mientras que el 10%
de los correos fueron derivados a las disfinfas unidades organizacionales (87 correos),
conforme ameritaba cada caso. Asi también el 1% (4 correos) de lo recepcionado, fue
registrado para toma de conocimienfo, en atencion a que dichos correos fueron
remitidos a otrds unidades organrzouonoles con copia al Centro de Atencidn al

Cludodcmo El defolle de lo mencionado, se observa a com‘muocnon

Grdfico N° 12: Correos electrénicos clasificados por fratamiento realizado — CAC Afio 2022

CORREOS ELECTRONICOS - TRATAMIENTO a

[ Ofros (Ya enviado

| _ aoftras

i dependencias)

e ' ‘ 1% |
. Derivados a ofras . /_ 7 :
| Unidades e -
| Organizacionales

| dela CGR
| 10%

Respuestas
inmediatas dadas ‘
por el CAC ‘

Fuente: Registro de correos electrénicos — CAC Afio 2022

\

3.2 Categoria

Del total de correos recibidos, el 73% (627 correos) correspondié a consultas, el 2% (12
correos) a reclamos; asi también fue recibida 1 sugerencia y el 25% de lo recepcionado

(214 correos) correspondid a ofros, conforme se visualiza en el siguiente gréfico:

para marcar ia diferencia en la vida de les ciudadanos”
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Grdfico N° 13: Comeos elecirdnicos clasificados por categoria— CAC Ao 2022 ;

CORREOS ELECTRONICOS - CATEGORIAS |

Otros ' j
25% |

Reclamos .
2%

Consultas
73%

Fuente: Registro de correos elecironicos — CAC Afio 2022

3.2.1 Consultas recepcionadas :

Del total de 627 consultas recepcionadas via coreo electronico en el ano 2022, el 84%

(524 consultas) correspondié a temas relacionados a las Declaraciones Juradas de
Bienes y Rentas, mientras que las consultas relacionadas a las Rendiciones de Cuentas

(52 consultas) y a Temas Varios (51 consultas) representaron un 8% éqdo una.

Grdfico N° 14: Consultas realizadas via coreo electrénico, clasificadas por femas — CAC Ano 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - TEMAS

Oftros - Temas Varios
8%

Rendicidnes de /

Cuentas
8%

Declaraciones
Juradas de Bienes
y Rentas

84%

Fuente: Registro de comeos electronicos — CAC Afio 2022

a. Consultas relacionadas a Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas

El Centro de Atencién al Ciudadano, ha recepcionado un total de 524 consultas

referentes a temas relacionados a las Declaraciones Juradas de Bienes Re;\a 5|e e

las de mayor nimero oquellos gue mencionaban la recuperac;on de ‘o;r

.
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confrasefia con un $3% (278 consultas). El detalle de lo recepcionado puede apreciarse

a continuacion:

Grdfico N° 15: Consultas realizadas via.correo electrénico, relacionadas a las DJBR — CAC Afio 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - DJBR

Oftros - Temas varios

]

DJ 1ra vez

- 1%
Consultas sobre DJBR

Actudlizacion

1% 7% Acceso al sistema
; : 8%
Presentacion__——————aais B

2% - A

y —— Carga o llenado de
datos - Regisiros

Baja
Constancia de
presentacion
4%

. Recuperacién de correo y/o
conirasena
53% .

Ley 6355/2019 - Proveedores
5%

Fuente: Registro de comreos electronicos — CAC Afic 2022

b. Consultas relacionadas a Rendiciones de Cuentas

Las consultas relacionadas a las Rendiciones de Cuentas totalizaron 52, las cuales se
refirieron principalmente a consultas sobre la presentacién del formulario de Rendicién
de Cuentas (16 consultas) representdhdo un 31% del total. Estos datos se reflejan en el
siguiente grafico:

Grdfico N° 16: Consultas realizadas via correo electrdnico, relacionadas a las Rendiciones de Cuentas — CAC
AfRo 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS - RENDICIONES DE CUENTAS

Ejercicios de afios

anteriores GrGTUEdOdDocumenTO
11%
2% A .
o Planilla de
Presentacion funcionarios

31% 6% -

\_ Rendicién
digital
2%

Vidticos Rendiciones de Cuent

19% Resolucion CGR  23%
4%

Fuente: Registro de comreos electrénicos — CAC Afio 2022
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Misién: “Organismo Constitucional de Centrol Gubemamental, que fiscaliza y protege el Patrimonio Publico, en beneficio de la sociedad™.

c. Consultas relacionadas a Temas Varios

Las consultas sobre Temas Varios ascendieron a un total de 51, haciendo referencio
principalmente a consultas sobre Cursos de Capacitacién, con un 20% del fotal

registrado (10 consultas), lo cual se visualiza a continuacion:

Grofuco N° 17: ConsuITos realizadas via coreo elecirénico, relacionadas a Temas Varios — CAC Afo 2022

CONSULTAS RECEPCIONADAS TEMAS VARIOS

Nota para CGR Concursos

o |0 i Curriculum Vitae

= 0%

Cursos
20%
Para DGGTH [ !
/
10%
Pasantias
Universitarias _ / T~ Destruccion de

. documentos
6% No aplicable 2%,
18% .

Fuente: Regis‘rro'de correos elecironicos — CAC Afo 2022

3.2.2 Reclamos recepcionados

Un total de 12 reclamos fueron recepcionados por el Centro de Atencion al Ciudadano,
de los cuales el 58% (7 reclamos) estuvieron relacionados a la Declaracién Jurgda de
Bienes y Rentas, mieniras que aquellos reclamos relacionados @ Cursos y concursos (2
reclamos) y aquellos No abh‘cables o que no correspondian al dmbito de competencia
de la CGR (2 reclamos), representaron un 17% cada uno, en fanto qué el 8% (1 reclamo)

correspondié a temas referentes a Datos no publicados.

El detalle de lo mencionado en el parafo que antecede, se visualiza en el siguiente

grafico:

Vision: “Ser reconccida por promover la buena goberanza y la transparencia con procesos innovadores y competentes en la fiscalizacion de los recursos cel Es ————
para marcar la diferencia en la vida de los ciudadanos”
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Grafico N° 18: Reclamos realizados via comeo electrénico, clasificados por temas — CAC Afio 2022

RECLAMOS RECEPCIONADOS - TEMAS
No

Corresponde
17%

Datos no /
publicados

8%

DJBR
58%

Cursos y _/
Concursos
17%

Fuenfe Regls?ro de correos electromcos - CAC Ano 2022

3.2.3 Sugerencia recepcionada

El Centro de Atencidn al Ciudadano ha recepcionado una sugerencia, relacionada a

la carga online de las Declaraciones Juradas de Bienes y Rentas de Proveedores. Se

tomé conocimiento y registro de la misma, en atencién a que los proveedores ya no

formaban parte de los sujetos obligados, conforme a la Ley'N° 6919/22 de fecha 18 de

julio del afo 2022. =

3.2.4 Otros correos recepcionados

Del total de 214 correos electrénicos recibidos en el afo 2022, el 63% (134 comreos)

cdrrespondieron a Solicitudes realizadas, el 32% (49 correos) a Documenfos y notas

recibidas, mientras que el 3% (6 correos) a Denuncias y el 2% (5 correos) representd al

. = . / - - - o
Seguimiento de documenfo, conforme se aprecia en el siguiente grdfico:

Grdfico N° 19: Otros cormeos recibidos, clasificadas pof temas— CAC Afo 2022

OTROS CORREOS RECIBIDOS - TEMAS

Oftros - Segunmlen’ros

Denuncias 2%
3% il

. ——— Documentosy
notas
recepcionados
32%

Solicitudes
63%

Fuente: Registro de correos electréonicos — CAC Ano 2022
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a. Otros correos — Solicitudes recepcionadas

El Centro de Atencién al Ciudadano, ha recepcionado un total de 134 solicitudes;
siendo las de mayor nimero aquellas relacionadas a la Declaracién Jurada de Bienes y
Rentas, con un 56% (75 solicitudes realizadas). El detalle de lo recepcionado puede

apreciarse a continuacion:

Grafico N° 20 Otros correos recepcqonodos relomonodos a Sohcfrudes - CAC ANO 2022

é OTROS CORREOS SOLICITUDES RECEPCIONADAS

Plcmillos de Asistencia Temas Varios Aceso a la Informacién

} 1% 8% - 18% f
! ) : ! E 4 ‘
Notas para el Confralor - ‘
‘ 1%

—_—

Rendicionde
Cuentas LV
6% ’

|DJBR .
56% - i |

Fuente: Registro de comreos elecirénicos — CAC Ao 2022 -
b. Otros correos - Documentos y notas recepcionadas

Los correos recepcionados relacionados a Documentos y nofas externas recepcionadas
totalizaron 69, las cuales se refirieron principalmente a la presentacién de Notas (25

correos), representando un 36% del fotal. Estos datos se-reflejan en el siguiente grdﬂcd:

Grdfico N° 21: Oiros correos recepcionados, relacionados a Documentos y notas recepcionadas — CAC Afo
2022

OTROS CORREOS - DOCUMENTOS Y NOTAS RECEPECIONADOS
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Jurada Cuentas
2% 2 20%

Fuente: Registro de cormreos electrénicos — CAC Ano 2022
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c. Otros correos — Denuncias

Los correos recepcionados relacionados a Denuncias, totalizaron 6, haciendo
referencia a los siguientes temas: Ley N° 5184/19 “Que establece la obligatoriedad de
la provision de Informaciones en el uso de los Recursos PUblicos sobre remuneraciones y
otras retribuciones asignadas al Servidor Publico de la repuiblica de! Paraguay”,
Deforestacion, Licitaciones de instituciones pﬁb.'r'cds, y Concurso Infemo de instituciones
publicas. '

Estas denuncias fueron remitidas a la Direccién General de Integridad PUblica y
Transparencia y puestas a conocimiém‘o del Sefior Contralor General o registradas para
conocimiento del CAC (aquellas que ya fueron remitidas a los organismos pertinentes o
realizadas por el canal habilitado para denuncias), conforme ameritaba cada caso. Lo

senalado se visualiza a continuacion:

Grdfico N° 22: Otros correos recepcionados, relacionados a Denuncias — CAC Afio 2022

A OTROS CORREOS - DENUNCIAS

Concurso Interno - Ley N° 5184/19
Institucién PUblica ———_ ; 17%
17%

_Ambiente -
Deforestacion
17%

Licitaciones Piblicas

‘ 50%

Fuente: Registro de correos electrénicos — CAC Afo 2022
d. Ofros correos

Fueron recepcionados 5 correos varios, relacionados a seguimiento de documentos asi
también como aquellos No aplicables o que no corespondian al dmbito de

competencia de la CGR, lo cual se visudliza seguidamente:
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Gréfico N° 23: Otros comeos - CAC A0 2022

OTROS CORREOS ‘ i

Seguimiento de i
documentos '
40% '
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60%

Fuente: Regisiro de correos electronicos — CAC Afo 2022

4. FORMULARIOS DE SATISFACCION

El Centro de Atencién al Ciudaddno, ha recepcionado un total de 5 formularios de
satisfaccién, ingresados via correo electronico. El detalle de los mismos se observa en el
siguiente grafico:

Grdfico N° 24: Formularios de satisfaccion — CAC Afio 2022

FORMULARIOS DE SATISFACCION

Servicio: Centro de A Servicio: Otro
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20%
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20%

Servicio: Informes solicitados (AIP):
Producto: Rendicién de Cuentas a la
Ciudadania

20%

Fuente: Régisfrd de form-n-,l_i-orio;de soﬁé-f-o_c-:cﬁréhw— CAC- Aﬁor20'272
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-Los formularios de satisfaccion fueron llenados y remitidos via correo electrénico, por un
total de 5 ciudadanos, los cuales pertenecian a distintas entidades del pais. El detalle

de los mismos se visualiza en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 1: Formularios de satisfaccién recibidos via correo electréonico — Afio 2021

=

Privada

3
Institucion Publica 2
Miembro de una ONG's 0
Proveedor de la Contraloria 0
Otros 0
No menciona 0
TOTAL 5

Fuente: Registro de formularios de satisfaccion — CAC Afio 2022

Gréfico N° 25: Formularios de safisfaccion - CAC Afio 2022

FORMULARIOS DE SATISFACCION INGRESADOS POR ENTIDAD

Institucion [
PUblica_ ¥

2

40%
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60%

Fuente: Registro de formularios de satisfaccion — CAC Afio 2022
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Misién: “Organismo Canstitucional de Control Gubemamental, que fiscaliza y protege el Patrimonio Pablico, en beneficio de la sociedad”.

a. Evaluacién de Servicios

Los servicios evaluados por los ciudadanos fueron los siguientes: Presentacién de
Declaracién Jurada de Bienes y Rentas, Centro de Atencién al Ciudadano, Informes
solicitados (Acceso a la Informacién Publica) y Ofros Servicios, CUyQs opciones de

marcacidn fueron Conforme (C), Regular (R) y No Conforme (NC).

La totalidad de los formularios llenados fueron ufilizados para la evaluacidn de servicios

clellci@GERE

El servicio correspondiente al Centro de Atencién al Ciudadano fue el mas evaluado,
con un 40% (2 formularios). El detalle de las evaluaciones realizadas se muesira en los

siguientes graficos:

Grdfico N° 2é: Formularios de satisfaccion — CAC Afo 2022

FORMULARIOS DE SATISFACCION - SERVICIOS EVALUADOS

Servicio: Ofro
(Concurso)

Servicio: Informes 20%

solichacos (AF] | s

20%
| |
Servicio: Centro de o Servicio:
Atencion al Presentacion de
Ciudadano : DJBR
40% G MR ¢ . 20%

Fuente: Registro de formularios de satisfaccion — CAC Afio 2022

En el gréfico N° 27 se observa un predominio en las marcaciones de Conformidad en los
servicios evaluados cormrespondientes al Centro de Atfencion al Ciudadano, a la
Presentacién de Declaracién Jurada de Bienes y Rentas y a los Informes Solicitados

(Acceso a la Informacién Pdblica), mientras que se visualiza una marcacion.de=No_

Conformidad en el apartado Ofros Servicios, el cual hacia referengiarareancUisos.

k
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Grdfico N° 27: Formularios de safisfaccion — CAC Afo 2022

FORMULARIOS DE SATISFACCION - SERVICIOS EVALUADOS

2,5
2
2
15
1 1 1
]
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0
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Presentacion de Centro de Atencién al Informes solicitados Ofros
Declaracién Jurada de Ciudadano (Acceso ala
Bienes y Rentas Infermacion PUblica)

Fuente: Registro de formularios de satisfacciéon — CAC Afo 2022

a. Evaluacién de Productos

Los productos evaluados por los ciudadanos-fueron la Rendicién de Cuentas a la
Ciudadania y las Publicaciones de productos de la CGR, cuyas opciones de marcacion

fueron Conforme (C), Regular (R) y No Conforme (NC).

De la totalidad de los formularios llenados, 3 fueron utilizados para la evaluaciéon de

productos de la CGR.

El servicio comespondiente a las Publicaciones de productos de la CGR fue el mds
evaluado, con un 67% (2 formularios). El detalle de las evaluaciones realizadas se

muestra en los siguientes graficos:

Vision: “Ser recanccida por promover la buena gobernanza y la transparencia con procesos innovadores y mmp‘é@ﬁeﬁ en la fiscalizacien de Lgs/rvecucsos
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Misién: “Organismo Constitucional de Control Gubermnanmiental, que: fiscaliza y protege el Patrimonio Publico, en beneficio de la sociedad”.

Grdfico N° 28: Formularios de satisfaccion — CAC Ano 2022 3 e

FORMULARIOS DE SATISFACCION - PRODUCTOS EVALUADOS

Producto:
Rendicion de
Cuentas ala
Ciudadania
27N

Producto:
Publicaciones de
productos de la
CGR

67%

Fuente: Registro de formularios de satisfaccion — CAC Afio 2022

En el gréfico N° 29 se observa un predominio en las marcaciones de Conformidad en |os
servicios evaluados comrespondientes a la Rendicién de Cuentas a la Ciudadania y alas
Publicaciones de productos de la CGR, mientras que se visualiza una marcaciéon en la
opcién Regular en el apartado correspondiente a las Publicaciones de productos de la

CER.

Grdfico N° 29: Formularios de safisfaccion — CAC Afo 2022

FORMULARIOS DE SATISFACCION - PRODUCTOS EVALUADOS
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Fuente: Registro de formularios de satisfaccion — CAC Ano 2022
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Misién: “Organismo Censtitucional de Control Gubernamental, que fiscaliza y protege el Patrimonio Pdblico, en beneficio de Ia sociedad”.

CONCLUSIONES

Lliamadas telefénicas: La totalidad de las llamadas recepcionadas en el Centro de
Atencion al Ciudadano, reflejan la importancia de este canal de comunicacién para
los requerimientos realizados por los ciudadanos tanto sobre los productos como sobre
los servicios brindados por la Contraloria General de la Republica; constituyéndose asi
la linea telefénica como el canal de atencién mds utilizado por los ciudadanos para la
realizacién de consultas, con un total de 4170 llamadas registradas en el afo 2022.

Entre los principales requerimientos realizados por los ciudadanos, se destacan aquellos
temas que hacen relacién a las Declaraciones Juradas de Bienes Rentas. Mientras que
las llamadas relacionadas a temas varios se posicionan en segundo lugar y por Ultimo
aquellas relacionadas a las Rendiciones de Cuentas.

Es importante mencionar, que todas las llamadas telefénicas recibidas en el Centro de
Atencién al Ciudadano fueron atendidas en su totalidad, dando respuesta inmediata a
las mismas como derivando a las unidades organizacionales cormrespondientes,
conforme ameritaba cada caso; representando un 89% las llamadas respondidas de
forma inmediata y un 11% las derivadas a las Unidades Organizacionales para la
contfestacién de aquellos requerimientos mds especificos.

Tal es asi, que se puede afirmar que las llamadas telefénicas constituyen un medio eficaz
para satisfacer a la ciudadania en cuanto a los servicios ofrecidos por este Organismo
Superior de Conftrol, sobre tedo en lo que respecta a las Declaraciones Juradas de
Bienes y Rentas. j

Correos electrénicos: La realizacién de consultas, reclamos, sugerencias y ofros,
realizados a la CGR a fravés del correo electrénico han hecho que este canal de
comunicacién sea el segundo canal de atenciéon mds utilizado por los ciudadanos,
especialmente en lo referente a temas relacionados a la Declaracion Jurada de Bienes
vy Rentas.

En el afno 2022, se han recepcionado un tofal de 854 correos electrénicos,
correspondientes en su mayoria a temas relacionados a las Declaraciones Juradas de
Bienes y Rentas, posiciondndose en segundo lugar las consultas, reclamos y sugerencias
sobre femas varios y por ul’nmo los comeos referentes a temas de Rendiciones de
Cuentas.

El total de correos recepcionados en el Centro de Atencién al Ciudadano, ha
demostrado la utilidad de este servicio para los ciudadanos, en especial para los
Servidores PUblicos, como sujetos obligados a presentar la Declaracion Jurada de Bienes
_¥ Renfas. Por tanto, se. puede afirmar, que la Contraloria General de la RepUblica, en
gran medida estd satisfaciendo las necesidades de la ciudadania, en esTe cc:so
especifico de los servidores publicos. ZORAL -

Vision: *Ser reconacida por promover la buena gobernanza y la transparencia con procesos.innovadores y competentes en s rsw!uzac:on de 16§ re\:?fsos eelEsradaJ 17
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Misién: “Organismo Constitucional de Control Guberamental, que fiscaliza y protege el Patrimonio Pablico, en beneficio de la sociedad™.
Cabe sefalar que todos los correos ihgresodos'ol Centro de Atencidn al Ciudadano,
han sido respondidos de forma inmediata, asi como también han sido remitidos a las
Unidades Organizacionales pertinentes, conforme lo ameritaba cada caso.

Formularios de safisfaccién: En el afo 2022, fueron contabilizados 5 formularios
respondidos por los ciudadanos via comreo electrénico a través del enlace
proporcionado para el llenado voluntario de los mismos, quienes han evaluado
productos y servicios ofrecidos por la Conftraloria General de la Republica.

En lo que hace relacion a la evaluacién de servicios prestados por esta institucion, se ha
observado que los servicios Qque fueron mayormente evaluados fueron los
comrespondientes a: Cenfro de Atfencién al Ciudadano, Informes solicifados 'y
Presentacién de Declaracién Jurada de Bienes y Rentas. En los servicios con mayor
nimero de marcaciones, los ciudadanos manifestaron su conformidad en fodos los
CQsos.

Asf también es significativo que un ciudadano haya manifestado su No conformidad en
lo que hace relacidon a otros servicios, en este caso especifico a concursos.

En cuanto a los productos ofrecidos por este Organismo Superior de Control, los mds
evaluados fueron las Publicaciones de productos de la CGR, y la Rendicion de Cuentas
a la Ciudadania, cuyo predominio de marcaciones se redlizaron en la opcidon de
conformidad. En tanto que la opcién Regular fue marcada por un ciudadano.

Es importante sefalar, la casi nula participaciéon de los ciudadanos en el llenado
voluntario del Formulario de Satisfaccién, cuyo enlace es proporcionado al momento
de dar respuesta inmediata al ciudadano.

Tal es asi que la cantidad de formularios de satisfaccion respondidos no redne los
requisitos para la realizaciéon de una interpretacién extensiva, en cuanto ala percepcion
hacia los servicios y productos ofrecidos por la Contraloria General de la Republica.

Por Ultimo, en lo que respecta al tratamiento y socializacion de los resultados de las
acciones realizadas con relacion a las consultas, reclamos, sugerencias y otros
ingresados al Centro de Atencién al Ciudadano durante el ejercicio fiscal 2022, los
mismos han sido informados a los recurrentes conforme a los datos de contacto
facilitados y ademds han sido publicados a través del Cartel de Retorno, tanto a nivel
interno, a través de la In’rrcxrf?"‘ﬁuc;\ioncl como en el sitio web de lasContraloria

General de la Republica. 73

~ti€. Romina Martinez,

Jefa de Departamento Directora
Gestion Organizacional Desarrollo
Direccién de Desarrollo ; Organizacional

Organizacional

2 5 Planificacion e Informes
Planificacién e Informes

Visidn: “Ser recanccida per promover la buena gobemanza y la transparencia con procesos innovadores y competentes en la fiscalizacion de los recursos del Estado,
L para marcar |a diferencia en la vida de los ciudadanos”
Direccion: Bruselas N° 1880 | Telefono: (595)(21} 6200 000.| Web: www.contralonia.gov.py | Emalil: cgr@contraloria.gov.py
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