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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA ANUAL CICLO 2017.

PROCESO CLAVE

PC 06 — GESTION DE LOS RECURSOS DE INFORMACION Y CONOCIMIENTO

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA:

| 15/03/2018y 19/03/2018

AUDITORES :

= Ana lsabel Uceda Cobas. Coordinadora.

RESPONSABLE DE
UNIDAD:

= José Luis Pedrosa Delgado. Jefe del Servicio de Informacion y Asuntos
Generales.

OBJETIVOS FASE 2 DE AUDITORIA ANUAL

3.- Indicadores. Medicion y seguimiento de los indicadores de los procesos y compromisos de calidad y el
grado de consecucién de los objetivos planificados.

Valoracion.

= Se verifica que la Unidad ha realizado las mediciones periddicas de todos los
indicadores del proceso de acuerdo con la planificacion de sus fichas de
indicadores.

Observaciones/
Recomendaciones.

= Sibien los indicadores del proceso no se asocian al cumplimiento de objetivos, se
sefiala, ante las diferencias desorbitadas en las mediciones registradas por el
indicador “I.[PC 06.132]-05 Incremento porcentual anual del nimero de entradas
en web BOUJA”, con respecto al anterior ciclo de gestion, la posibilidad de
analizar su comportamiento, de cara a garantizar la utilidad de las mediciones
como elemento de informacién del proceso.

4.- Quejas y sugerencias.

interés

Medicion y seguimiento de los resultados de retroalimentacion de los grupos de

Valoracion.

= Se verifica el seguimiento de las quejas y sugerencias recibidas por la Unidad, la
respuesta emitida en plazo, el analisis y en su caso las mejoras realizadas.

Observaciones/
Recomendaciones

Si bien dos quejas no se respondieron en plazo, ya que fueron complicadas en su
gestién porque intervenian varios agentes y en una de ellas se desconocia el propio
interesado al ser interpuesta por un familiar, fueron resueltas para los estudiantes.

Se recomienda adoptar las medidas necesarias para cumplir dentro del ambito de
gestién interna de la UJA los plazos establecidos de respuesta de las
quejas/sugerencias.

7.- Verificacion de la realizacion de las encuestas correspondientes a los grupos de interés de los procesos,
asi como, del seguimiento de los indices de participacion, resultados obtenidos y en su caso, realizacién de
acciones de mejora necesarias.

Encuestas de
Satisfaccion
General/Post-
servicio
Valoracion.

= Se verifica la realizacién de las encuestas correspondientes segun planificacion,
los resultados obtenidos, asi como los indices de participacidon y acciones de
mejora realizadas.

= Se observa una minima participacion de los usuarios en la encuesta EP-59-PC06
guejas y sugerencias y EP-60-PC06 Portal de transparencia, lo que hace podria
poner en peligro la representatividad de la encuesta y en consecuencia, su
eficacia como instrumento de informacién con los grupos de interés.

= |gualmente, se presentan decrementos significativos en la tasa de respuesta del
resto de las encuestas EG-09-PC06 y en la EP-26-PC06

= La encuesta EG-09-PCO6 registra tendencias negativas en sus niveles de
satisfaccién aproximdandose a los niveles considerados como limite (<=3,5)

Observaciones/

= Se recomienda que la Unidad valore la utilidad de la encuesta “EP-59-PC06 quejas
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Recomendaciones. y sugerencias y EP-60-PC06 Portal de transparencia” y analice la conveniencia de
llevar a cabo un proceso de revision de su sistema de encuesta de cara a
fortalecer su eficacia y representatividad.

= Se recomienda analizar las posibles causas que han provocado el decremento en
los niveles de satisfacciéon de la encuesta EG-09-PC06, de forma que permita
ajustar los objetivos de cumplimiento para el préximo ciclo de gestién,
posibilitando el avance hacia niveles excelentes.

= Jgualmente, se recomienda analizar la conveniencia de adoptar medidas de
estimulo a la participacién de los usuarios del proceso enfocadas a incrementar
de la tasa de respuesta en las encuestas EG-09-PC06 y en la EP-26-PC06

8.- Seguimiento del grado de valoracion e implementacion de las propuestas de mejoras de los procesos,
riesgos, oportunidades de mejora y observaciones del Informe de Auditoria Externa de Seguimiento y de
los Informes de Auditoria Interna de Seguimiento y Auditoria Anual.

Valoracion. Se verifica el grado de implementacién de las mejoras de los procesos y observaciones
de auditoria, son el siguiente detalle:

Auditoria Externa: no se presentan recomendaciones

Auditoria Interna: no se presentan recomendaciones.

Propuestas de mejora: 1 mejoras implantadas y 1 en proceso.

Observaciones/
Recomendaciones.

9.- Analisis de las Unidades sobre el seguimiento de los procesos: indicadores, encuestas, quejas y
sugerencias, otros sistemas de informacidn y su relacién con las mejoras implantadas o a realizar.

Valoracion. Se auditard mediante el analisis de los informes de seguimiento de los procesos
segun vayan enviandolos la Unidades, por los auditores coordinadores de proceso.

Observaciones/
Recomendaciones
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INFORME DETALLADO FASE 2 AUDITORIA ANUAL.
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Auditoria Interna. Ciclo de Gestion 2017

ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

PROCESO CLAVE PC 06 — GESTION DE LOS RECURSOS DE INFORMACION Y CONOCIMIENTO
RESPONSABLE/S = José Luis Pedrosa Delgado. Jefe del Servicio de Informacién y Asuntos
AUDITADO/S Generales.

AUDITORES = Analsabel Uceda Cobas. Coordinadora.

3. Indicadores y compromisos de calidad integrados.

Observaciones:
Cumplido No medicidn, Anali;»is de
Indicador y Compromiso asociado Objetivo . ca.us?s en caso de .
incumplimiento, compromiso
si No de c_alldad a.socmdo
incumplido.

I.[PC 06.12]-01 Incremento porcentual anual del NP X 24,37%

numero de consultas de atencion directa.

I.[PC 06.131]-03-[SIAG] Variacién porcentual anual del NP X 14,63%

numero de visitas de la pagina web.

I.[PC 06.131]-04-[SIAG] Nimero de actualizaciones NP X 920

realizadas en la pagina web

I.[PC 06.132]-05 Incremento porcentual anual del o

numero de entradas en web BOUJA. NP X 80,77%
Se verifica las mediciones de los indicadores, conforme a lo
dispuesto en el Programa de Auditoria Interna de 2017.

‘s o . Si bien los indicadores no se asocian al cumplimiento de

Valoracién de auditoria - o - s
objetivos, se sefiala como posibilidad de analisis el
decremento producido en el indicador I.[PC 06.132]-05, con
respecto al anterior ciclo de gestidn, cuyo resultado se situd
en 124%

RESULTADOS DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

4.- Quejas y Sugerencias

Respuesta Valoracién por la Unidad (se han Mejoras ., o .
. . . . Valoracién de auditoria de las mejoras
Quejas en plazo realizado gestiones, realizadas -
- . - implantadas
Si No actuaciones...) Si No
X Se computa 4 quejas, con
respuestas especificadas
Ambas quejas fueron ,
Exp:2017/000576, trata X S que] . , X 19 dia en responder
complicadas porque intervenian
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sobre la imposibilidad dela
descarga de programas de
asignaturas para su

posterior reconocimiento.

varios agentes.

Esta cuestion se trasladd a
Gestion Académica. No obstante,
se asumio por parte de mi
servicio porque la descarga no
podia realizarse. Finalmente, tras
muchas pruebas se pudo realizar
y se comunico y envié al
interesado los programas
descargados y firmados.

Exp: 2017/0000592
La queja trata sobre
cambios de grupo.

Ambas quejas fueron
complicadas porque intervenian
varios agentes.

La primera se envio a Gestion
Académica, que nos fue devuelta
tras realizar Alfonso unos
tramites de gestion con el
Decanato. También se complicd
porque la queja la interpuso la
madre del interesado, y no
localizabamos al propio
interesado. Se resolvid
telefénicamente dando
instrucciones precisas y hablando
con el Decanato. En hacer todo
esto se sobrepasé el tiempo de
respuesta, pero finalmente
quedo finalizada.

11,5 dias en responder

Valoracion de auditoria

Se verifica la gestion de las quejas con conformidad a los compromisos de respuestas y
plazos, valorandose satisfactoriamente la realizacion de las mejoras llevadas a cabo por
la Unidad durante este ciclo de gestion, tomando en consideracidn las necesidades de los
usuarios con los servicios ofertados

Si bien las dos quejas no se respondieron en plazo, ya que fueron complicadas en su
gestidn porgue intervenian varios agentes y en una de ellas se desconocia el propio
interesado ya que fue interpuesta por un familiar, se resolvieron para los interesados.
Se recomienda adoptar las medidas necesarias para cumplir dentro del ambito de
gestidn interna de la UJA los plazos establecidos para la respuesta de las
guejas/sugerencias.

Sugerencias

Respuesta
en plazo

Si

No

Valoracién por la Unidad (se han
realizado gestiones,
actuaciones...)

Mejoras
realizadas

Si No

Valoracién de auditoria de las mejoras
implantadas

X

Se computa 3 sugerencias, con
respuestas especificadas

Valoracion de auditoria

Se verifica la gestion de las sugerencias con conformidad a los compromisos de
respuestas y plazos, valorandose satisfactoriamente la realizacion de las mejoras
llevadas a cabo por la Unidad durante este ciclo de gestién, tomando en consideracién
las necesidades de los usuarios con los servicios ofertados.

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén. Pégina 4de8




SIGC-SUA

= |

Auditoria Interna. Ciclo de Gestion 2017

Enero 2018

UNIVERSIDAD DE JAEN

7. Resultados de retroalimentacion de los grupos de interés (encuestas de satisfaccion general y post-

servicio).

Cddigo y denominacion de la
Encuesta Satisfaccion
General/Post-servicio

Verificacién de la realizacidn de las encuestas correspondientes a los grupos de interés de los procesos, asi
como, del seguimiento de los indices de participacion, resultados obtenidos y en su caso, realizacion de
acciones de mejora necesarias.

EG-09-PC06

Se observa un descenso tanto en la tasa de participacién como en el nivel de satisfaccidn que se sitta cerca
del valor limite (<=3,5). Sin embargo, el nivel de satisfaccidn sobre las mejoras en la prestacién de servicio
experimenta un ligero incremento.

EP-26-PC06 Obtencion
Certificado Digital
(EPS001)

Se destaca el decremento que se produce en la tasa de participacion (24 puntos porcentuales), asi como el
mantenimiento de la satisfaccion en los niveles excelente (>=4,5)

EP-59-PC06 quejasy
sugerencias

Tendencia negativa en los niveles de satisfaccidon que se situan por segundo ciclo consecutivo muy por debajo
de los niveles limites (<=3,5). Ademas la encuestada es cumplimentada sélo por 5 usuarios.

EP-60-PCO6 Portal de
transparencia

Sélo 6 usuarios rellenan la encuesta, posicionandose el 83% en niveles de satisfaccion

Valoracion de auditoria

Se verifica la realizacion de las encuestas asociadas a la Unidad segun la planificacién establecida, los indices
de participacidn, los resultados obtenidos, la publicidad y comunicacidn de dichos resultados y el andlisis de
los resultados obtenidos

Se observa una minima participacion de los usuarios en la encuesta EP-59-PC06 quejas y sugerencias y EP-60-
PCO6 Portal de transparencia, lo que hace podria poner en peligro la representatividad de la encuesta y por
tanto, su eficacia como instrumento de retroalimentacion con los grupos de interés.

Ante esta situacion se recomienda que la Unidad valore la utilidad de ambas encuestas y analice la
conveniencia de llevar a cabo un proceso de revision de su sistema de encuesta de cara a fortalecer su eficacia
y representatividad.

Se recomienda analizar las posibles causas que han provocado los descenso en los niveles de satisfaccion de
de la encuesta EG-09-PC06 de forma que permita ajustar los objetivos de cumplimiento para el proximo ciclo
de gestion posibilitando el avance hacia los niveles excelentes.

Igualmente, se recomienda analizar la conveniencia de adoptar medidas de estimulo a la participacion de los
usuarios del proceso enfocadas al incremento de la tasa de respuesta en las encuestas EG-09-PC06 y en la EP-
26-PC0O6

8.- Propuestas de mejora de procesos, riesgos, oportunidades de mejora y observaciones de Auditorias.

8.1 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Externa ciclo 2016.

No se presenta recomendaciones
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8.2 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Interna ciclo 2016

No se presentan recomendaciones

8.3 Seguimiento de las propuestas de mejora de los procesos del ciclo 2017.

Naturaleza de la

Cédigo: 49-2017 mejora: Pagina web.

Proceso: PC 06.2. Gestidn de los recursos de informacién para el conocimiento.

Unidad/es: Servicio de Informacién y Asuntos Generales (SECRET. COMUNICACION)

Descripcion | Pagina web UJA: proyecto coordinado por el secretariado de comunicacién junto con otras

de la mejora:

unidades de la uja y empresa consultora

Causa para su .,
. para st \ tualizacién web
implantacion:
Objetivo de la . . . . . . L,
mejjora- Actualizar la pagina web de la uja a nivel de arquitectura de la informacion
Recursos . . L
. Los que disponga el Secretariado de Comunicacién
previstos:
Responsable
de Secretariado de Comunicacion
implantacion:
Prevision de . .,
Mejorar la navegacion en la web
resultados:
Grado de .
L, Media
prioridad:
Fecha de Autorizacion de la
, Mayo 2017
Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:

Descripcion de resultados

obtenidos:

La pagina web de la uja se estd reformando en la actualidad. No obstante, se
estd trabajando para realizar una distribucion de la informacion contenida para
hacerla mas coherente y accesible a los usuarios.

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede:

b) En proceso de Implantacion (se han realizado actuaciones pero no estd finalizado)

Naturaleza de la

Codigo: 50-2017 , Portal de transparencia
mejora:
Proceso: PC 06.2 Gestidn de los recursos de informacién para el conocimiento.
Unidad/es: Servicio de Informacidn y Asuntos Generales
Descripcion

de la mejora:

Mejorar portal de transparencia

Causa para su
implantacion:

Objetivo estratégico planteado
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Objetivo de la
mejora:

Mejorar el contenido del portal de transparencia

Recursos

. Pagina web
previstos:

Responsable

implantacion:

de SIAG y equipo de trabajo del Portal de Transparencia

Prevision de

Cambio en la navegacidon y mejora de contenidos del portal

resultados:
Grado de .
prioridad: Media
Fecha de Autorizacion de la
e Autorizac Mayo 2017
Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: Finalizacion:
Descripcion de resultados Se ha actualizado el portal de transparencia y se ha incorporado nueva
obtenidos: informacién de cardcter publico y activo.

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede:

a) Implantada en su totalidad

9.- Analisis de resultados. Se auditara con el informe de seguimiento de procesos

Anadlisis de las Unidades sobre el seguimiento de
los procesos: indicadores, encuestas, quejas y
sugerencias, otros sistemas de informacion y su
relacion con las mejoras implantadas o a
realizar.

Valoracion de la Unidad.

Valoracién y analisis de los resultados obtenidos
en su sistema de informacién (indicadores,
encuestas, quejas y sugerencias, informacién
directa de clientes, grupos focales, etc.),
observaciones de auditorias y su relacién con las
propuestas de mejora a lo largo del presente ciclo
2017 o para el siguiente 2018, a través del
informe de seguimiento de procesos.

Valoracion de auditoria

Se auditara mediante el anadlisis de los informes de seguimiento de los
procesos seglin vayan envidandolos la Unidades, por los auditores
coordinadores de proceso.
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