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INFORME DE ACTIVIDADES DE AUDITORIA INTERNA ANUAL CICLO 2017.
PROCESO EXTRATEGICO PE02: RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

En el ciclo 2017 se aplica un método especifico para la realizacidon de la auditoria interna de los procesos estratégicos
del SIGC-SUA. La finalidad de este cambio es adaptarse a la sistemdtica de los procesos generales estratégicos para
verificar que se realiza el ciclo completo del SIGC-SUA y de acuerdo con la documentacion del sistema.

Si bien se mantiene los objetivos bdsicos definidos Plan de Auditoria Interna del ciclo de gestidn 2017, desarrollado
mediante el Programa de Auditoria Interna, aprobado por el Comité de Calidad y de acuerdo con los requisitos
establecidos en el Procedimiento Documentado PDO3 “Auditorias Internas”, se ha estimado mas eficaz realizar la
auditoria de forma individualizada y ajustada a los tiempos de la ejecucion real del ciclo de mejora.

INFORME DE ACTIVIDADES DE AUDITORIA INTERNA ANUAL CICLO 2017

PROCESO ESTRATEGICO

PE.02. RETROALIMENTACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

FECHA DE REALIZACION DE LA AUDITORIA: | 10-05-2018, 11-05-2018 y 14-05-2018
AUDITORES : =  Auditor Coordinador de proceso: Manuel Aranda Fontecha.
UNIDAD: = Servicio de Planificacion y Evaluacion.
= Servicio de Informacidn y Asuntos Generales
RESPONSABLES DE ] JaC|,nto.Fernandez Lombardo. Jefe del Sf-:‘thICIO de PIanlfl‘c,auon y Evaluacion.
= José Luis Pedrosa Delgado. Jefe del Servicio de Informacién y Asuntos
UNIDAD:
Generales

RESUMEN EJECUTIVO

Valoracion. =

Se verifica la conformidad de la gestidn de los procesos auditados en los términos
de la documentacion del proceso: PE.02.1, PE.02.2, PE.02.3, PE.02.4, PE.02.5.

Se verifica la conformidad de la gestidn del proceso estratégico PEO2 y los
registros asociados en los términos de la documentacién del proceso. Asi como la
medicion de los indicadores y, en su caso, el cumplimiento de los objetivos y
compromisos de calidad asociados.

Se comprueba la existencia de los registros asociados al proceso y que estdn
disponibles a fecha de realizacion de la auditoria para el ciclo 2017.

Se verifica las mediciones de los indicadores correspondientes al ciclo de gestion
2017.

Se verifica que no existen quejas/sugerencias asociadas a este proceso.

Se revisa y verifica las propuestas derivadas de la AlA del ciclo anterior.

Observaciones/ "
Recomendaciones

Se recomienda revisar el flujograma correspondiente al subproceso PE02.2, para
que este refleje el desarrollo actual del mismo en cuanto a la gestion
telematizada.

Se valora positivamente la utilizacién de informacidn de los grupos de interés para
identificar y proponer mejoras, que evidencia la mejora continua.

Se recomienza como mejora que los Organos de Estructura Universitaria
responsables de gestionar la queja o sugerencia, puedan reflejar en el desarrollo
del proceso PC02.2 aquellas quejas o sugerencias que han derivado en una o
varias acciones de mejora, e incluso, si es posible, comunicarlo a la persona que la
originado.
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1.- No conformidades. Verificacion y cierre de las correcciones y acciones correctivas pendientes de los
planes correspondientes de las No Conformidades de Auditoria Externa e Internas.

Valoracion.

= No estan pendientes de verificacion no conformidades en este proceso.

Observaciones/
Recomendaciones

2.- La conformidad de la gestion de los procesos estratégicos.

Valoracion.

Medicion de Compromisos de Calidad de Cartas de Servicios (PE.02.1):
— Se verifica que se han establecido los compromisos de calidad y que se realiza el
seguimiento, evaluacion, revisién y publicacién:
0 Informes de procesos claves. Publicados en web del SIGC-SUA.
0 Andlisis de cumplimiento: Informes de procesos claves, Objetivo auditoria (plan
de auditoria interna), Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 (publicado en
la web). Cuadro Historico Compromisos de Calidad 2013-2017.
O Publicacidn. Portal de Transparencia.
— Indicadores asociados en el Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 publicado
en la web del SIGC-SUA.

Observaciones/
Recomendaciones

Valoracion.

Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias (PE.02.2):
— Se realiza trazabilidad de la conformidad del proceso realizando la trabilidad de una
gueja y una sugerencia del segundo semestre de 2017:

Trazabilidad de la queja con n2 de expediente 2017/451:

* Fecha de entrada de la queja: 14-07-2017

» Asunto: Relacionado con distribucién de grupos de titulacién ADE.

* Comunicacién automatica del SIAG al usuario de que su queja ha sido registrada: 14-07-
2017

= Se asocia la queja al proceso PC09

* Envio de comunicacién a la Facultad de Ciencias Sociales y Juridicas para que resuelva:
14-07-2017

» Comunicacién del SIAG al usuario de que se ha iniciado el tramite establecido: 14-07-
2017

* Envio de comunicacién de la Facultad de Ciencia Sociales y Juridicas al interesado y al
SIAG respondiendo a la queja: 17-07-2016

* Comunicacién automatica al usuario de que su queja se da por finalizada: 17-10-2016
= Dias de tramitacién: 0

Trazabilidad de la sugerencia con n? de expediente 2017/651:

* Fecha de entrada de la sugerencia: 04-10-2017

» Asunto: Sugerencia para disponer de mds opciones en menu vegetariano en el comedor
universitario del C-4.

» Comunicacion automatica del SIAG al usuario de que su sugerencia ha sido registrada:
05-10-2017

» Se asocia la sugerencia al proceso PC 02

* Envio comunicacidn al Servicio Contratacién y Patrimonio (SCP): 05-10-2017

» Comunicacién al usuario de que se ha iniciado el tramite establecido: 05-10-2017

* Envio de comunicacién del SCP al interesado respondiendo a la sugerencia: 06-10-2017
» Comunicacién automatica al usuario de que su sugerencia se da por finalizada: 06-10-
2017
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* Dias de tramitacion: 1

Se verifica que no existen quejas asociadas a este proceso.

Observaciones/
Recomendaciones

Se recomienda revisar el flujograma correspondiente al subproceso PE02.2, para que
este refleje el desarrollo actual del mismo en cuanto a la gestién telematizada.

Valoracion.

Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral (PE.02.3):

Se verifica la planificacion de la realizaciéon de encuestas generales y su realizacién
efectiva. Documento de planificacidon Coordinacién Técnica.

Se verifica la disponibilidad de fichas técnicas y disefio de las encuestas generales del
SIGC-SUA. Fichas de Coordinacion Técnica.

Se verifica la elaboracién de informes y envios a los responsables. Registros de envios
Coordinacion Técnica.

Se verifica la trazabilidad de la EG17PC09.

Se verifica la trazabilidad de la Encuesta de Clima Laboral.

Se verifica andlisis y valoracion en el Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017.
Cuadro de Indicadores de Objetivos de los Encuestas Generales de Usuarios de SIGC-
SUA. 2017/2018. Cuadro de Evoluciéon de Resultados de Encuestas Generales..
Resultado de Seguimiento de Encuestas de Clima Laboral. Todos ellos publicados en
la web de SIGC-SUA.

Indicadores asociados en Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 publicados en
la web del SIGC-SUA.

Observaciones/
Recomendaciones

Valoracion.

Gestion de Encuestas Post-Servicio (PE.02.4):

Se verifica la planificacidn de la realizacidon de encuestas postservicio y su realizacién
efectiva. Documento de planificacion Coordinacién Técnica.

Se verifica documento de control de las encuestas post-servicio del SIGC-SUA y, en su
caso, disponibilidad de fichas técnicas y disefio. Fichas de Coordinacién Técnica.

Se verifica la elaboracion de informes y envios a los responsables o de los
responsables, segln proceda. Registros de envios Coordinacién Técnica.

Se verifica la trazabilidad de la EP-03-PCO02.

Se verifica analisis y valoracién en Informe Final Agrupado. Ciclo 2017. Cuadro de
Indicadores de Objetivos de los Encuestas Postservicios de Usuarios de SIGC-SUA.
2017/2018. Cuadro de Evolucién de Resultados de Encuestas Postservicios. Todos
ellos publicados en la web de SIGC-SUA.

Indicadores asociados en Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 publicados en
la web del SIGC-SUA.

Observaciones/
Recomendaciones

Valoracion.

Realizacion del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés (PE.02.5):

Se verifica la elaboracion y aprobacion del Informe de retroalimentacién de los
grupos de interés. En Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 publicado en la
web del SIGC-SUA, aprobado en Comité de Calidad con fecha 10-05-2018.

Se verifica que el Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017 contiene andlisis de
encuestas segun tipologia, de quejas, sugerencias y felicitaciones.

Observaciones/
Recomendaciones

Valoracion.

Analisis de Datos y Revision del Sistema por la Direccién (PE.01.3).

Se verifica los elementos de entrada para realizar el proceso. Publicaciones de
documentos en la web.
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de
— Se

— Se

— Se verifica la elaboracidn y aprobacidn del Informe final de medicion y analisis del
SIGC-SUA. Informe final de seguimiento de los Objetivos de Calidad y Directrices
2017. Informe Final Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017. Aprobados ambos por el Comité

Calidad con fecha 10-05-2018.
verifica la Elaboracién del Acta de Revisién y Mejora del Servicio.

0 Ciclo 2016. Aprobada por el Consejo de Direccién con fecha 17-03-2017.

0 Ciclo 2017. Aprobada por el Consejo de Direccién con fecha 11-05-2018.
verifica que las actas de revisidn y mejora contienen los elementos de entrada y

pronunciamientos de acuerdo con la documentacidn del proceso estratégico PEO1.

Observaciones/
Recomendaciones

3.- Quejas y sugerencias.

Valoracion. .

No se han recibido quejas referidas al sistema general del SIGC-SUA, Proceso
PEO2.

Se constata una sugerencia 2017/000116 que deriva en una posible accién de
mejora del proceso PE02.2 (creacidn de procedimiento de analisis de propuestas
de mejora como continuacidn en la gestion de una queja o sugerencia).

Las sugerencias generales procedentes de los responsables de los procesos claves
se realizan a través de los informes de procesos. Publicado en Informe Final
Agrupado SIGC-SUA. Ciclo 2017.

El seguimiento, valoracién y aprobacion se realizé en la reunidon del Comité de
Calidad de final de ciclo con fecha 10-05-2018.

Observaciones/ Se valora positivamente la utilizaciéon de informacion de los grupos de interés para
Recomendaciones | identificar y proponer mejoras, que evidencia la mejora continua.

Se recomienza como mejora que los Organos de Estructura Universitaria responsables
de gestionar la queja o sugerencia, puedan reflejar en el desarrollo del proceso PC02.2
aquellas quejas o sugerencias que han derivado en una o varias acciones de mejora, e
incluso, si es posible, comunicarlo a la persona que la originado.

4.- Seguimiento de implantacion de mejoras y observaciones.

Valoracion. .

Se revisa y verifica las propuestas derivadas de la AIA del ciclo anterior (102-2017-
AIA).

Observacion Informe de Auditoria Interna ciclo 2016: Se recomienda actualizar la
denominacion de los registros de este subproceso en el documento del proceso
PEO02, suprimiendo el concepto de “reclamaciones”. [PE.02. RETROALIMENTACION
DE LOS GRUPOS DE INTERES].

Se verifica la actualizaciéon en los términos de la observacion, segun la
documentaciéon proceso PE02, Revision 04 de 10-05-2018 publicada en la web del
SIGC-SUA.

Observaciones/
Recomendaciones

Caodigo: 102-2017-AlA | Naturaleza: Documentacién del proceso
Proceso: PE.02. -Retroalimentacion de los Grupos de Interés
Unidad/es: Servicio de Informacion y Asuntos Generales

Descripcion:

Se recomienda actualizar la denominacién de los registros de este subproceso en el
documento del proceso PE0O2, suprimiendo el concepto de “reclamaciones”

Actuaciones realizadas:

Actualizacidn de la documentacién del proceso

Resultados de seguimiento:

Se verifica la actualizacidon en los términos de la observacion,
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2018

segln la documentacion proceso PE02, Revision 04 de 10-05-

Verificacion, si procede:

Publicacion en web de SIGC-SUA

5.- Medicion y seguimiento de indicadores.

2017.

= Se verifican las mediciones de los indicadores correspondientes al ciclo de gestion

Observaciones/
Recomendaciones.

Medicién de Compromisos de Calidad de Cartas de Servicios (PE.02.1)

. Observaciones:
Cumplido e o
. . . C . No medicion, Analisis de causas en caso de
Indicador y Compromiso asociado Objetivo . L R .
incumplimiento, compromiso de calidad
Si No asociado incumplido.
. 0,
. [PE 02.1]-01 Porcentaje de cumplimiento de los . Valc.)r.. 97,87% .
s Al e T e No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
’ SUA. Ciclo 2017.
. 0,
. [PE 02.1]-02 Porcentaje de compromisos de calidad . VaI(.)r.. 89,13% .
"y . No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
con medicion del indicador. .
SUA. Ciclo 2017.

Valoracion de auditoria

Se verifica la medicién de los indicadores y su inclusidn en el informe

final agrupado.

Gestion de las Quejas, Reclamaciones y Sugerencias (PE.02.2)

Cumplido o Obs:e.r\.laaones:
) i i Lo No medicidn, Analisis de causas en caso de
Indicador y Compromiso asociado Objetivo . L R .
incumplimiento, compromiso de calidad
Si No asociado incumplido.
" . o Valor: 146
L.e[P;Sr?t.:gj-:sa '\;fr::r'a;z;ﬂr:z;:ejas el No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
5 2 ' SUA. Ciclo 2017.
I. [PE 02.2]-04 Numero total de sugerencias al afo, Valor: 61
segmentadas por Servicio/Unidad. No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
SUA. Ciclo 2017.
. . Valor: 100%
I.rfsEegtza;fj]a-gs I AR D LD S 100% X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
B : SUA. Ciclo 2017.
. Valor: 100%
L-u[PeErgrzl.c?a];sO(er;)errc\f:cthjse COREIH BRI 100% X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
. 2 ' SUA. Ciclo 2017.
. [PE 02.2]-07 Nimero de dias respuesta media a las | Maximo 10 Valc.)r.: 1,95 dias. .
uejas y sugerencias presentadas dias X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
q : SUA. Ciclo 2017.

Valoracion de auditoria

Se verifica la medicién de los indicadores y su inclusidn en el informe
final agrupado, asi como el cumplimento de los objetivos.

Gestion de Encuestas a Grupos de Interés y de Clima Laboral (PE.02.3)
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Cumplido o Obs:e.r\.laaones:
) i i Lo No medicidn, Andlisis de causas en caso de
Indicador y Compromiso asociado Objetivo . L R .
incumplimiento, compromiso de calidad
Si No asociado incumplido.
I. [PE 02.3]-08 Valoracidn global y segmentada del Valor global: 4,2
nivel de satisfaccion de los usuarios. Encuestas No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
generales. SUA. Ciclo 2017.
I. [PE 02.3]-[02.4]-09 Nimero de encuestas de Valor: 24
usuarios. No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
SUA. Ciclo 2017.
I. [PE 02.3]-10 Valoracién del nivel de satisfaccion de Valor: 4,1
los usuarios sobre la mejora percibida. Encuestas No asignado X Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
generales. SUA. Ciclo 2017.
Valor 100%: 26%
. . Valor >50% y <100%: 43%
o2t depeniied st | X || vl sowson
P P ' g ’ Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
SUA. Ciclo 2017.
. 1 0, 1 H
I. [PE 02.3]-12 Valoracién general del nivel de Valor. Reco'g|dos valores % Satisfaccion y
satisfaccion del personal (clima laboral PAS) No asignado X Media por items.
’ Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
SUA. Ciclo 2017.

Valoracion de auditoria

Se verifica la medicidn de los indicadores y su inclusidn en el informe

final agrupado.

Gestion de Encuestas Post-Servicio (PE.02.4)

Indicador y Compromiso asociado

Objetivo

Cumplido

Si No

Observaciones:
No medicidn, Andlisis de causas en caso de
incumplimiento, compromiso de calidad
asociado incumplido.

I. [PE 02.4]-13 Indicadores de porcentaje de
participacién. Encuestas post-servicios.

No asignado

Valor 100%: 0%

Valor >50% y <100%: 23,68%

Valor <50%: 76,32%

Verificado en Informe Final Agrupado SIGC-
SUA. Ciclo 2017.

I. [PE 02.4]-14 Valoracion del nivel de satisfaccion de
los usuarios. Segmentada por encuestas post-
servicio.

No asignado

Valores: Segmentados por encuestas post-
servicio

Verificado en Cuadro de Evolucién de
resultados de Encuestas Postservicio

Valoracion de auditoria

Se verifica la medicién de los indicadores y su inclusidn en el informe

final agrupado.

Realizacion del Informe de Retroalimentacion de los Grupos de Interés (PE.02.5)

Observaciones:

Cumplido . -
. . . .. No medicion, Analisis de causas en caso de
Indicador y Compromiso asociado Objetivo A L R X
incumplimiento, compromiso de calidad
Si No asociado incumplido.
I.[PE 02.5]-15 Fecha de realizacién del Informe de . Valc.)r.: 10-05-2018 .
. ., , No asignado X Verificada en Informe Final Agrupado SIGC-
Retroalimentacion de los Grupos de Interés .
SUA. Ciclo 2017.
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Valoracion de auditoria

Se verifica la medicidn de los indicadores y su inclusién en el informe
final agrupado.
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