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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA ANUAL CICLO 2017.

PROCESO CLAVE | PC.11. GESTION DE LA ORGANICACION DE ACTOS Y EVENTOS, COMUNICACION Y
RELACIONES
INSTITUCIONALES

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA: | 07/03/2017

®  Ana Isabel Uceda Cobas. Coordinadora.
AUDITORES :

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

RESPONSABLE DE
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 consecucion de los objetivos planificados.

= Se verifica que la Unidad ha realizado las mediciones periéddicas 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.

Valoracion.

Observaciones/
Recomendaciones.

4.- Quejas y sugerencias. Medicion y seguimiento de los resultados de retroalimentacion de los grupos de
interés

Valoracion. * LaUnidad de Apoyo Organos de Gobierno no ha recibido durante el ciclo de gestién
2017 ninguna queja ni sugerencia de caracter formal a la gestién del proceso PC011,
por lo que no procede su verificacién 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 = Se Verifica la realizacidon de las encuestas correspondientes segln planificacion,
Satisfaccion los resultados obtenidos, asi como los indices de participacion y acciones de
General/Post- mejora realizadas.

servicio

Valoracion. = Se registran tendencias son negativas en los niveles de satisfaccion en la encuesta

EP-46-PC11, lo que provoca una pérdida de su posicionamiento en los niveles
excelentes (>=4,5) en comparacién con los valores de los dos anteriores ciclos de
gestion.

= Laencuesta EP-47-PC11 registra incrementos tanto en la participacion como en la
los niveles de satisfaccidn, alcanzando valores que la sitlan en niveles excelentes.

Observaciones/ = Se valora favorablemente los incrementos en la tasa de participacién de las
Recomendaciones. encuestas post-servicio de la Unidad, asi como el posicionamiento en los niveles de
excelencia en la satisfaccién de la encuesta EP-47-PC11.

= Sibien no es alarmante las desviaciones producidas en la satisfaccion en la encuesta
EP-46-PC11, se recomienda que la Unidad analice las causas que han podido incidir
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en este decremento al objeto de adoptar las actuaciones necesarias para la
recuperacion del indicador.

= En este sentido, se sefiala la mejora introducida para el tratamiento de las
respuestas textuales de las encuestas post-servicio como una oportunidad para
favorecer el estudio de la satisfaccion.

8.- Seguimiento del grado de valoracion e implementacién 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 implementacidn de las mejoras de los procesos y observaciones
de auditoria, son el siguiente detalle:

Auditoria Externa: no se registra

Auditoria Interna: 1 en proceso.

Propuestas de mejora: 1 mejora implantada.

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.

Valoracién. Se auditara 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.

ACTIVIDADES DE AUDITORIA.

PROCESO CLAVE PC11.11 GESTION DE ACTOS Y EVENTOS INSTITUCIONALES
. a p - - - -
RESPONSABLE/S M C.armen Lépez Aspgrllla. Coordlnad.ora de Cal!dad de la Unidad .
=  Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno (Gabinete del Rector, Gabinete
AUDITADO/S . )
de Comunicacién, puesto de la Unidad).
AUDITORES =  Ana Isabel Uceda Cobas. Coordinadora

3. Indicadores y compromisos de calidad integrados.

Observaciones:
: - . _— Cumplido No medicién, Andlisis de causas
Indicador y Compromisol asociado Objetivo . L
en caso de incumplimiento,
compromiso de calidad asociado
Sl NO incumplido.
I.[PC 11.11]-01 Porcentaje de convocatorias de reuniones o eventos L
[ . 1 . ) . >=90 % X Valor de medicion: 96,79%
enviados por medios telematicos.
I.[PC 11.11]-02 Porcentaje de convocatoria de reuniones o Ly
L .] A ] v ! uni >=95% X Valor de medicion: 98,8%
eventos sin errores
\Valoracion de auditoria Se verifica las mediciones de los indicadores y compromisos asociados

correspondientes al proceso, asi como su cumplimiento y/o alcance de
los objetivos establecidos en las correspondientes fichas de indicadores,
conforme a lo dispuesto en el Programa de Auditoria Interna de 2017.

*Indicador con Compromiso de calidad asociado.
1.- Efectuar debidamente las convocatorias de reuniones o eventos institucionales, asegurando la
ausencia de errores en un 95% del total de convocatorias.

(Observacién: la palabra convocatoria alude tanto a las convocatorias de reuniones como a las invitaciones
a eventos institucionales).

RESULTADOS DE RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES.

4.- Quejas y Sugerencias
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La Unidad de Apoyo Organos de Gobierno no ha recibido durante el ciclo de gestién 2017 ninguna queja ni

sugerencia de caracter formal a la gestidn del proceso PC011, 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).

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

Verificacién 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, realizacién de acciones
de mejora necesarias.

EP-46-PC11 Solemne
inauguracion del curso
académico (Doctor honoris-
Medalla Oro)

Se produce un incremento en la tasa de respuestas. Si bien las tendencias son negativas en los niveles de
satisfaccidn lo que provoca una pérdida de su posicionamiento en los niveles excelentes (>=4,5) en
comparacion con los valores de los dos anteriores ciclos de gestion.

EP-47-PC11 Solemne acto de
inauguracion del curso
académico (Comitiva
académica) (Doctor honoris-
Medalla de oro)

Se produce un incremento tanto en la participacién como en los niveles de satisfaccién que se sitian en
niveles excelentes al registrar 4,75 puntos

Valoracion de auditoria

Se valora favorablemente los incrementos en la tasa de participacidn de las encuestas post-servicio de la
Unidad, asi como el posicionamiento en los niveles de excelencia de la satisfaccién en la encuesta EP-47-PC11.
No obstante, si bien no es alarmante las desviaciones producidas en la satisfaccién en la encuesta EP-46-
PC11, se recomienda que la Unidad analice las causas que han podido incidir en este decremento al objeto de
adoptar las actuaciones necesarias para la recuperacion del indicador. En este sentido, la mejora introducida
para el tratamiento de las respuestas textuales de las encuestas post-servicio pudiera favorecer el estudio de
la satisfaccion.

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

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

No se registran

8.2 Seguimiento de actuaciones del Informe de Auditoria Interna ciclo 2016

Cédigo:

98-
2017-
AlA

Naturaleza:

Seguimiento del grado de valoracién e implementacidn de las propuestas
de mejoras
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PC 11. Gestién de la Organizacién de Actos y Eventos, Comunicacion y Relaciones Institucionales

P c
rOCe%0" 1 (PC.11.11 Gestion de Actos y Eventos Institucionales)

Unidad/es: | Unidad Funcional de Apoyo a Organos de Gobierno

No obstante, y ante la falta de actuaciones para hacer efectiva la propuesta de “tener una mayor
Descripcion: | accesibilidad a la documentacién de la Unidad”, se anima a la Unidad para que lleve a cabo las
medidas que permitan establecer los criterios de identificacion de documentacion relevante.

El equipo de calidad ha valorado la oportunidad de la indicacién de
auditoria interna realizada. Se estan realizando cambios en la pagina web
Actuaciones realizadas: de la Unidad que permitan esa mayor accesibilidad. Algunos de estos
documentos ya estan disponibles y en breve, esperamos tener toda la
documentacién.

Resultados de seguimiento:

Verificacién, si procede: En proceso de implantacion

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

Codigo: 83-2017 | Naturaleza de la mejora: Encuestas post-servicio
Proceso: PC 11.11 Gestion de actos y eventos institucionales.
Unidad/es: Unidad de Apoyo a Organos de Gobierno
L Sistematizar el tratamiento de la informacion recibida a través de las encuestas
Descripcion de . . . . L. , . .
g postservicio; bien canalizando la informacidn al érgano competente, o bien, realizando un
’ seguimiento de las mejoras que sean competencia de la UAOG.
Fausa pard st torme Auditoria Interna Anual (AIA)
implantacion:
Objetivo de la | Establecer un sistema de canalizacién de las mejoras
mejora:
Recursos
, Internos
previstos:
Responsable de | Gabinete del Rector
implantacién:
Prevision de
resultados:
Grado de Baja
prioridad:
Fecha de Autorizacién de I
echa de Autorizacién de la Mayo 2017
Gerencia:
Desarrollo temporal: Inicio: ‘ dic-17 ‘ Finalizacion: dic-17
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Descripcion de resultados
obtenidos:

El equipo de calidad acordd con el Gabinete del Rector incluir en el check-list de
Protocolo un nuevo epigrafe que incluye el envio de las sugerencias de las
encuestas post-servicio. Previamente todas las sugerencias que se recibian de las
encuestas post-servicio de los actos solemenes se remitian a Secretaria General,
pero de esta forma queda garantizado el tramiento de la informacion.

Verificacion de resultados en
auditoria, si procede:

Implantado en su totalidad

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 andlisis de los resultados obtenidos
en su sistema de informacion (indicadores,
encuestas, quejas y sugerencias, informacion
directa de clientes, grupos focales, etc.),
observaciones de auditorias y su relacion 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 analisis de los informes de seguimiento de los
procesos segun vayan enviandolos la Unidades, por los auditores
coordinadores de proceso.
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