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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA ANUAL CICLO 2017.

PROCESO CLAVE

PCO8. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA:

| 21/03/2018 — 11:00

AUDITORES :

= MARIA DEL CARMEN HIGUERAS HERRADOR (MCHH)
= FRANCISCO DAVID SUSI GARCIA (COORDINADOR)

RESPONSABLE DE
UNIDAD:

= MARINA GOMEZ TORRES (RESPONSABLE DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE TECNICOS
DE LABORATORISO DE APOYO A DEPARTAMENTOS, INSTITUTOS Y CENTROS DE
INVESTIGACION)

= CECILIA BENITEZ GUERRERO (CO-RESPONSABLE DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE
TECNICOS DE LABORATORIOS DE APOYO A DEPARTAMENTOS, INSTITUTOS Y
CENTROS DE INVESTIGACION)

OBJETIVOS FASE 2 DE AUDITORIA ANUAL

3.- Indicadores. Medicién 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 planificacidn de sus fichas de
indicadores, el cumplimiento de los valores objetivos establecidos y los
compromisos de calidad.

Observaciones/
Recomendaciones.

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 andlisis y en su caso las mejoras realizadas. Se
verifica que no se ha obtenido informaciéon por otras vias no oficiales a las
establecidas en la Universidad de Jaén.

Observaciones/
Recomendaciones

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, realizacion de
acciones de mejora necesarias.

Encuestas de
Satisfaccion
General/Post-
servicio
Valoracion.

Se verifica la realizacion de las encuestas correspondientes segun planificacidn,
los resultados obtenidos, asi como los indices de participacién y acciones de
mejora realizadas.

Se verifica la realizacion de la encuesta EG16_PC08 2017 (Unidad de Técnicos de
Laboratorios de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion),
segln la planificacidn establecida, los indices de participacion y los resultados
obtenidos.

La tasa de respuesta se ha situado en el 12%, no obteniéndose un nimero de
respuestas optimo para la representatividad de los resultados. Si bien los
resultados no son representativos al no alcanzarse la tasa de respuesta sobre el
numero éptimo de respuestas recibidas, la valoracidn es positiva con una media
en valor global de 4.13.

Se verifica la realizacién de la encuesta EP42_PC08 2017, en la que se han
obtenido un total 704 respuestas. La tasa de respuesta por cada segmento de
encuesta post-servicio supera el 30% lo que supone un alto indice para este tipo
de consultas.
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Observaciones/
Recomendaciones.

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 implementacion de las mejoras de los procesos y observaciones
de auditoria, son el siguiente detalle:
e Auditoria Externa: no ha procedido la implantacidn de una observacion.
e Auditoria Interna: no ha procedido la implantacién de dos observaciones.
e Propuestas de mejora: las dos propuestas de mejoras realizadas se
encuentran totalmente implantadas.

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.

Observaciones/
Recomendaciones
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INFORME DETALLADO FASE 2 AUDITORIA ANUAL.

ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

FRANCISCO DAVID SUSI GARCIA (COORDINADOR)

PROCESO CLAVE PC08. GESTION DE LA PRESTACION DE SERVICIOS DE APOYO CIENTIFICO/TECNICO

RESPONSABLE/S = MARINA GOMEZ TORRES (RESPONSABLE DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE TECNICOS

AUDITADO/S DE LABORAT(?RIO DE APOYO A DEPARTAMENTOS, INSTITUTOS Y CENTROS DE
INVESTIGACION)

AUDITORES * MARIA DEL CARMEN HIGUERAS HERRADOR (MCHH)

3. Indicadores y compromisos de calidad integrados.

Observaciones:

Cumplido
Indicador Objetivo - No medicién, Andlisis de causas en caso de incumplimiento, compromiso de
Si No calidad asociado incumplido.
I.[PC 08.2]-04 NP
I.[PC 08.2]-05 >=95% X
I.[PC 08.2]-06.1 >=45% X
I.[PC 08.2]-06.2 >=65% X |En CUZ:FO a'llas crjneljoras :ncorrlJ,orfa\tdas enb('es;c'e ci;lo 20'17 <':02' re;pectola
) —9co a modificacion de los valores limites y objetivo de varios indicadores, la
L[FE0S.21:06:3 >_75f’ X Unidad se muestra satisfecha por haber cumplido sin problemas los
I'[F[)C 08'2]']06'4 >=80% X nuevos valores marcados.
I.[PC 08.2]-07 NP
I.[PC 08.2]-08 >=95% X
I.[PC 08.2]-15 NP

Valoracion de
auditoria

La Unidad de Técnicos de Laboratorios de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de
Investigacién ha medido la totalidad de sus indicadores obteniendo resultados que cumplen los
valores objetivos establecidos en todos los casos.

Cabe destacar la ambicidn mostrada por la Unidad para el ciclo 2018, para el cual se pretende
introducir un nuevo indicador que mida el peso que representa el apoyo a la Docencia asi como la
modificacidon del PC08.2-05 para obtener la cuantificacién del peso que suponen las resoluciones

practicas.

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
No hay
Valoracién de auditoria
Respuesta Valoracién por la Unidad (se han Mejoras ., L .
. . . . Valoracién de auditoria de las mejoras
Sugerencias en plazo realizado gestiones, realizadas -
- . - implantadas
Si No actuaciones...) Si No
No hay

Sistema Integrado de Gestion de la Calidad de los Servicios y Unidades Administrativas de la Universidad de Jaén. Pégina 3de8




SIGC-SUA

g
S |

4 v

Auditoria Interna. Ciclo de Gestion 2017

Enero 2018

UNIVERSIDAD DEJAEN

Valoracion de auditoria

Se valora positivamente el interés mostrado por la Unidad para intentar transmitir durante el préximo ciclo
de gestion la importancia del feedback de los usuarios sobre los servicios prestados asi como las
herramientas que se ponen a su disposicion a través de las quejas, sugerencias y felicitaciones.

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

servicio).

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

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

EG16PC08 2017

Se verifica la realizacidn de la encuesta general de satisfaccién de los usuarios de la Unidad de Técnicos de
Laboratorios de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacién para el PC08, obteniendo una
valoracién media global de 4.11 sobre 5, lo que supone un alto nivel de satisfaccidn por parte de los usuarios.
Si bien los resultados son satisfactorios, éstos no son representativos al no haberse obtenido un nimero de
respuestas optimo.

En cuanto al seguimiento que la unidad realiza del indice de participacidn, elaboran un andlisis exhaustivo y
manifiestan que la escasa participacion sigue siendo, ciclo tras ciclo de gestidn, un aspecto
preocupante sigue por parte sus usuarios tanto en la respuesta de encuestas como en la
aportacién de quejas, sugerencias y felicitaciones. En este sentido, indican que se intensificaran los
esfuerzos por trasladar la importancia de la participacion y se fomentara en la medida de sus
posibilidades.

EP42PC08 2017

Se verifica la realizacidn de la encuesta postservicio a través de la plataforma PETRUS de gestion,
contestandose la totalidad de todas ellas y obteniéndose un resultado satisfactorio para los usuarios, en todas
las tipologias de servicios. En concreto, se obtiene un valor de 4.96 sobre 5 para el mantenimiento correctivo,
4.88 para la resolucion practica de consultas, 4.83 para el apoyo a la docencia y 4.85 para el apoyo a la
investigacion.

La participacion en cada una de estas encuestas se sitia por encima del 30%, siendo un indice de respuesta
bastante elevado para este tipo de encuestas.

Valoracion de auditoria

La Unidad de Técnicos de Laboratorios de Apoyo a Departamaentos, Institutos y Centros de Investigacion ha
realizado sus encuestas, tanto generales como postservicio obtenido elevados valores de satisfaccidon por
parte de sus usuarios.

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.

- 33- . .
Cédigo: 5017 Naturaleza | Oportunidad de mejora
Proceso: PC 08 Gestion de la Prestacidn de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico

Unidad/es: | Unidad de Técnicos de Laboratorios Departamentos, Centro e Institutos de Investigacion

Descripcion:

Para aquellos equipos fuera de uso con mantenimiento externo, se recomienda medir su tiempo de indisponibilidad,
el cual puede servir de argumento en caso de retraso excesivo o para una futura evaluacién del proveedor.

Actuaciones realizadas:

En reunién mantenida el 23 de Junio del 2017 por el Grupo de Indicadores, Procesos y
Andlisis se acuerda no medir dicho tiempo por considerarse que dicha medicidn no aporta
informacidn util a esta Unidad.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede:

No procede actuaciones
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8.2 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Interna ciclo 2016

78-
Cddigo: 2017- | Naturaleza: | Indicadores
AlS
Proceso: PC08. Gestidn de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
Unidad/es: | Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorios de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
L Los datos segmentados manifiestan un incumplimiento parcial del indicador I.[PC 08.2]-06.1 en el laboratorio de
Descripcion:

Fisica/Quimicas, en tanto que su objetivo es del 35% vy el valor aportado es del 0%.

Actuaciones realizadas:

Tras revision de este indicador por parte de la coordinacién, se observa que el valor 0 se
corresponde con un cierre en plazo superior a 2 dias de una asistencia técnica. Al realizar
s6lo una asistencia en todo el ciclo 2017, el no cumpliento de ésta en plazo inferior a 2 dias
arroja un valor 0 a este parcial de indicador.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede:

No proceden actuaciones

79-
Codigo: 2017- | Naturaleza: | Indicadores
AIA
Proceso: PC08. Gestion de la Prestacion de Servicios de Apoyo Cientifico/Técnico
Unidad/es: | Unidad Funcional de Técnicos de Laboratorios de Apoyo a Departamentos, Institutos y Centros de Investigacion.
Se recomienda el andlisis de la oportunidad de ajuste de valores objetivo a la capacidad real del proceso.
— (En este sentido se hace hincapié en la oportunidad de valorar el valor objetivo del indicador I.[PC 08.2]-08, con
Descripcion:

compromiso de calidad asociado, cuyo valor objetivo se situa en igual o superior al 95%, obteniéndose por segundo
ciclo de gestidn consecutivo una medicion muy superior, que refleja la capacidad real del proceso).

Actuaciones realizadas:

Tras valoracién de esta recomendacién por parte del Grupo de Indicadores, Procesos y
Andlisis se concluye no modificar el valor objetivo de dicho indicador, considerando que
no esta totalmente afianzado en todos los departamentos y que en aquellos en los que el
numero de solicitudes es pequefio, un solo olvido de cierre de solicitud en tiempo,
conllevaria un incumplimiento de este.

Resultados de seguimiento:

Verificacion, si procede:

No proceden actuaciones
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8.3 Seguimiento de las propuestas de mejora de los procesos del ciclo 2017.

67- | Naturaleza de

Codigo: . Mejorar participacion encuestas
9 2017 | la mejora: ) P P
Proceso: PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica docente e
: investigadora.
Unidad/es: Unidad de técnicos de laboratorio de departamentos, institutos y centros de investigacion.
Descripcion de la | Acotar los destinatarios de las encuestas de satisfaccion, destinando estas a aquellos que hagan uso del portal
mejora: Petrus.
Causa para su . S .
) P , La baja participacion observada en este tipo de encuestas
implantacion:
Objetivo de la Aumentar la participacion
mejora:
Recursos o
i Meramente organizativos
previstos:
Responsable de UTLA
implantacion:
Prevision de o . - .
Aumento de la participacidn con respecto a ciclos de gestion anteriores
resultados:
Grado de Alta
prioridad:

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: | Mayo 2017

Desarrollo temporal:

Inicio: | ene-17 Finalizacion: | may-17

No se ha producido un aumento en la participacién con respecto al ciclo anterior

Descripcion de resultados obtenidos: aunque si con respecto a la tendencia observada en ciclos anteriores. Desde la unidad

se ha valorado la implantacién de esta mejora como positiva.

Verificacion de resultados en auditoria,

Implantada en su totalidad

si procede:
AT Naturaleza de la iy
Cédigo: 68-2017 R Gestion Interna
mejora:
Proceso: PC 08.2 Gestidn de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la actividad practica docente e
: investigadora.
Unidad/es: Unidad de técnicos de laboratorio de departamentos, institutos y centros de investigacion.

Descripcion de la
mejora:

Mejorar la visualizacién del botdn de confirmacion en las solicitudes de servicios del portal Petrus.

Causa para su . . . .,

. p L. Sugerencia derivada de la encuesta de satisfaccién

implantacion:

Objetivo de la Subsanar incidencias derivadas de la no confirmacién

mejora:

Recursos previstos: | Meramente organizativos

Responsable de UTLA

implantacion:

Prevision de o . - -
Disminuir el nimero de errores al solicitar un servicio

resultados:

Grado de prioridad: | Alta

Fecha de Autorizacion de la Gerencia: | Mayo 2017

Desarrollo temporal:

Inicio: | ene-17 Finalizacién: ‘ 15/02/2017

Descripcion de resultados obtenidos:

No se ha obtenido, a dia de hoy, ninguna incidencia ni sugerencia relacionada con esta
mejora, por los medios TIC's facilitados por la Unidad

Verificacion de resultados en

auditoria, si procede:

Implantada en su totalidad
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9.- Andlisis de resultados. Se auditara con el informe de seguimiento de procesos

Analisis 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, informacion
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 enviandolos la Unidades, por los auditores
coordinadores de proceso.
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ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

= PC08.2. Gestion de apoyo técnico e instrumental para el desarrollo de la

PROCESO ESPECIFICO . . . )
actividad practica docente e investigadora.

RESPONSABLE/S = Marina Gémez Torres (Responsable de calidad de la UTLA)
AUDITADO/S = Cecilia Benitez Guerrero (Co-responsable de calidad de la UTLA)

= Maria del Carmen Higueras HErrador

AUDITORES ®  Francisco David Susi Garcia (Coordinador)

VERIFICACION:

El proceso de auditoria se lleva a cabo mediante la observacién de la documentacidn aportada por la unidad
el miércoles, jueves 22 de marzo de 2018, siendo necesario el contacto con las personas responsables de
calidad por correo electrénico.

Evidencias. Actividades de verificacidn.

Se solicita informacién adicional sobre la informacidn obtenida de los grupos de interés a través de vias
distintas a las oficiales establecidas por la universidad de Jaén. En este sentido, las personas responsables de
calidad de la UTLA indican que no se ha obtenido informacidn a través de vias distintas a las oficiales
establecidas por la Universidad de Jaén.

Se verifica la medicidn de indicadores y su cumplimiento.

Se verifica la realizacion de la Encuesta Generales (EG15_PC08_ 2017 — UTLA), obteniéndose altos indices de
satisfaccidn. Si bien los resultados no son representativos al no obtenerse un numero de respuestas minimo
para ser considerado relevante sobre la poblacidn muestral encuestada.

Se verifica la realizacion de la Encuesta Post Servicio (EP42_PC08_2017-UTLA), obteniéndose elevados
niveles de satisfaccién de los usuarios (En una escala de 1 a 5 se ha obtenido 4.88 para la resolucién practica
de consultas, 4.83 para el apoyo a la docencia y 4.85 para el apoyo a la investigacién). En este sentido, la tasa
de participacion en cada una de las segmentaciones de encuesta ha sido del 30.90% para la resolucién
practica de consultas, 32.61% para el apoyo a la docencia y de 30.73% para el apoyo a la investigacion.

Se verifica el analisis realizado sobre las observaciones y propuestas de mejora de auditoria interna 'y
externa. En este sentido, la Unidad no ha implantado las observaciones de auditoria externa ni interna al
considerar su no procedencia. En cuanto a las propuestas de mejoras planteadas, se han implantado las dos
existentes en su totalidad.
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