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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA ANUAL CICLO 2017.

PROCESO CLAVE | PC11. GESTION DE LA ORGANICACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y
RELACIONES INSTITUCIONALES
FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA: | 08/03/2018
= Ana lsabel Uceda Cobas. Coordinadora.
AUDITORES :

RESPONSABLE DE
UNIDAD:

= M2 Carmen Lépez Asperilla. Coordinadora de Calidad de la Unidad
Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno (Gabinete del Rector, Gabinete

de Comunicacién, puesto de la Unidad).

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

interés

Valoracion.

El Gabinete de Comunicacién no ha recibido ninguna queja ni sugerencia de
caracter formal a la gestién del proceso PC11, por lo que no procede su
verificacion como objetivo de auditoria

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
Valoraciodn.

Se Verifica la realizacidn de las encuestas correspondientes segun planificacion,
los resultados obtenidos, asi como los indices de participacién y acciones de
mejora realizadas.

Se observan incrementos significativos tanto en la tasa de participacién como en
los niveles de satisfaccion de la encuesta EG-22-PC-11

La encuesta EG-21-PC11 presenta tendencias negativas en la tasa de respuesta en
los tres ultimos ciclos de gestién. No obstante, se produce una recuperacién en
los niveles de satisfaccion.

Observaciones/
Recomendaciones.

Se valora favorablemente los esfuerzos de la Unidad por activar la tasa de
respuesta de la encuesta EG-22-PC-11 y garantizar su representatividad.

Igualmente, se destaca el incremento en la satisfaccidn de los usuarios de la
Unidad que se sitlan en niveles excelentes (>=4).

Se recomienda que la Unidad analice las causas o motivos que pueden provocar el
descenso en la tasa de respuesta en la encuesta EG-21-PC11, de forma que

permita identificar propuestas de estimulo a la participacién.

Igualmente, se anima a la Unidad a analizar la conveniencia de aplicar otros
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mecanismos orientados a conocer la satisfaccién de sus usuarios, como por
ejemplo los grupos focales.

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:

Auditoria Externa: No se registran

Auditoria Interna: No se registran.

Propuestas de mejora: 1 mejoras 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. 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.

Auditoria Interna. Ciclo de Gestion 2017

ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

PROCESO CLAVE PC11.21 — Gestidn de la comunicacién institucional.
a : - - ; -
RESPONSABLE/S = M C.armen Lépez Aspgrllla. Coordlna(:!ora de Cal!dad de la Unidad ‘
Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno (Gabinete del Rector, Gabinete
AUDITADO/S . .
de Comunicacidn, puesto de la Unidad).
AUDITORES =  Ana Isabel Uceda Cobas. Coordinadora.

3. Indicadores y compromisos de calidad integrados.

Observaciones:
: No medicién, Analisis de causas
Indicador y Compromiso asociado Objetivo Cumplido . ..
en caso de incumplimiento,
compromiso de calidad asociado
incumplido.
I.[PC 11.21]-22 Media diaria de comunicados de prensa >=2 por dia
redactados. laborable X
I.[PC 11.21]-23 Promedio de actualizaciones del diario . X
digital. >=2 por dia
laborable
I.[PC 11.21]-24 Porcentaje de ruedas de prensa convocadas >=90% X
correctamente.*
i X
1.[PC 11.21]-25 Porcentaje de solicitudes de informacion
requeridas por los medios de comunicacién atendidas en >=90%
plazo.*
» ny Se verifica la obtencion de los datos y las mediciones de los indicadores y de
Valoracion de auditoria los compromisos de calidad correspondientes al ciclo de gestién 2017, asi
como el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos y la integridad de
los datos mediante la comprobacidn efectiva en la auditoria de la gestion del
proceso.

*Indicadores con Compromiso de calidad asociado.

I.[PC 11.21]-23 12.Realizar adecuadamente las convocatorias dirigidas a los medios de comunicacion
para su asistencia a ruedas de prensa, asegurando la ausencia de errores formales en un 90% del total

de las convocatorias.
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I.[PC 11.21]-24 13.- Atender el 90% de las solicitudes de informacion requerida por los medios de
comunicacion en un plazo igual o inferior a 3 dias laborables.

RESULTADOS DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

4.- Quejas y Sugerencias

El Gabinete de Comunicacion no ha recibido ninguna queja ni sugerencia de caracter formal a la gestion del

proceso PC11, por lo que no procede su verificacion como objetivo de auditoria

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 participacion, resultados obtenidos y en su caso, realizacion de
acciones de mejora necesarias.

Se observa tendencias decrecientes en la tasa de respuestas en los tres ultimos ciclos de gestion. No ocurre lo

EG-21-PC11 ) . . . : o . ) L
mismo con los niveles de satisfaccion con valoraciones que lo sitian en los niveles excelentes de satisfaccion
(>=4,5)
Se produce un aumento muy significativo en la tasa de participacidn y en los niveles de satisfaccion
EG-22-PC11 posicionandose ambos indicadores en niveles excelentes

Valoracion de auditoria

Se valora favorablemente las actuaciones de mejora implementadas por la Unidad, para incrementar la
participacién de los usuarios en la encuesta EG-22-PC11. No ocurre lo mismo con la tasa de respuesta de la
encuestas EG-21-PC11. A pesar de ello, se sefiala el incremento producido en la satisfaccion de los usuarios de
la Unidad que se sitta en niveles excelentes.

Se recomienda que la Unidad analice las causas o motivos que pueden provocar este descenso en la tasa de
respuesta de forma que permita identificar propuestas de estimulo a la participacién.

Igualmente, se anima a la Unidad a analizar la conveniencia de aplicar otros mecanismos orientados a
conocer la satisfaccién de sus usuarios, como por ejemplo los grupos focales.

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 procede.
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No procede

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

g 84- . . - . .
Codigo: 2017 Naturaleza de la mejora: Retroalimentacién de los grupos de interés.
Proceso: PC 11.21 Gestion de la comunicacidn institucional.

Unidad/es: Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno
Descripcion de la | Estudiar otras fuentes para conocer la satisfaccion de los medios de comunicacidn
mejora:
Causa para su S
, . L Informe Auditoria Interna (AlA)
implantacion:
Objetivo de la FortaI‘ecer el 5|sterr.1a.de mforrr‘we‘)cmr\’con los grupos de interés siempre que sea viable tras el
mejora: estudio con el Servicio de Planificacién.
Recursos . e g
. Internos con el apoyo del Servicio de Planificacidn
previstos:
Responsable de | Gabinete de Comunicacion
implantacion:
Prevision de
resultados:
Grado de Baja
prioridad:
Fecha de Autorizacion de
. Mayo 2017
la Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: oct-17 ‘ Finalizacion: ‘ ene-18
En la reunién celebrada el pasado 19 de octubre (sala de juntas/prensa B1 a las 10 horas) con
Descripcion de resultados | el Servicio de Planificacién y Evaluacion, se acordé cambiar la forma de realizacion de la
obtenidos: encuesta cliente/usuario EG22PC11 para logar una mayor respuesta. El resultado de la
aplicacién de esta mejora ha supuesto un 100% de tasa de respuesta.
Verificacion de resultados .
f L Implantado en su totalidad
en auditoria, si procede:

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

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

Valoracién y analisis de los resultados obtenidos
en su sistema de informacion (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.
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Valoracion de auditoria

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