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Auditoria INTERNA

La norma 1SO 9001:2015 establece en su apartado 9.2 establece que la organizacion deberd llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados. Por este motivo se plantea el presente Plan de Auditoria Interna.

1. Plan de Auditoria Interna del AREA

El Plan de Auditoria Interna del Area muestra la planificacién de actuaciones, tipo de auditoria, responsabilidad en la
ejecucion, asi como el elenco de evidencias objeto de hallazgos. Para terminar, se plantea conjunto de recomendaciones
para posibles acciones de mejora en el siguiente PAC del Area.

Tipo de Auditoria Ambito Incluida Fecha Prevista Fecha Realizada
2023 Ordinaria AAG Si 25-oct-2023 25-oct-2023 12:00

2. Objetivos de la Auditoria Interna

Determinar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad con respecto los requisitos ISO 9001:2015, evaluar su
capacidad para cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que les sean de aplicacion, evaluar su eficacia para
conseguir los objetivos propuestos e identificar posibles areas de mejora.

3. Método

Se ha utilizado la aleatoriedad en la muestra, tanto en las personas como en los procesos del AREA y sus registros. Por
lo tanto, el presente informe queda cefiido a las evidencias recopiladas, advirtiendo al AREA de la necesidad, en su caso,
de profundizar en las posibles soluciones de los hallazgos por si fuese mayor el nUmero de personas, procesos o registros

afectados.
Cada hallazgo propuesto vendrd descrito, al menos, por un ejemplo que evidencia su calificacién para que, por otro

lado, pueda servir de guia al AREA en la elaboracién de Accién de Mejora pertinente.

También, y a criterio del AREA, se podran proponer cuantas Acciones de Mejora se estimen oportunas como
consecuencia de la exposicion de las RECOMENDACIONES.

El flujo de trabajo del proceso viene detallado en el siguiente flujograma:
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4. Alcance

Conjunto de procesos que despliegan las operaciones del personal del Area y que son objeto de indagacién:

CodPro Nombre del Proceso Auditado MP
Pr-01 |Gestion de Ayudas de Accién Social No MP-03
Pr-02 |Gestidon de Documentos y asistencia administrativa al cargo Si MP-08
Pr-03 |Gestion de Convocatorias de Organos Colegiados Si MP-08
Pr-04 |Ejecucion del Plan de Auditoria y Control Interno. No MP-08
Pr-05 |Emision de Informes Sociales No MP-09
Pr-07 |Gestion de la secretaria del Consejo Social No MP-08
Pr-08 |Gestidn de programas de relaciones con la sociedad No MP-09
Pr-09 |Gestidon de Indicadores estratégicos No MP-04

5. Criterios

Los criterios utilizados son los que se determinan en la norma UNE-EN-ISO 9001 vigente a los cuales se afade, en su
caso, los que disponga la direccidn del Sistema de Gestion de Calidad.

Por otro lado, en lo referente a la gestion de la evidencia se actuara a tenor de lo establecido en la norma UNE-EN-ISO
19011 vigente.

Son las guias basicas de actuacion en el proceso de Auditoria Interna. Ademas de lo establecido en el P.G. de Auditoria
Interna, se detalla los bloques de indagacidn para la prospeccion de hallazagos. Estos bloques son los que a continuacion
se detallan:

Bloque de INDAGACION

Aplicacion. Gestion de las NCy QS

Informes. Encuestas de satisfacciéon y Grupos de Discusion
Moddulo de Calidad. Manual de Calidad

Modulo de Calidad. Plan Anual de Calidad

Modulo de Calidad. Indicadores

Moddulo de Calidad. Informe de Resultados

Modulo de Calidad. Auditoria Externa e Interna

Procesos. WorkFlow

6. Principios de la Auditoria Interna

El comportamiento de los Auditores estard sujeto a los siguientes principios:
e Confianza, integridad y confidencialidad
e Obligacion de informar con veracidad y exactitud
o Diligencia y juicio al auditar
o Imparcialidad y objetividad en las conclusiones
e Enfoque basado en las evidencias
e Enfoque basado en riesgos

7. Realizacion de la Auditoria Interna

La ejecucion se podra realizar por los siguientes medios:
e In-situ
Se visita el Area en la fecha acordada y se adquieren las evidencias objeto de indagacidn.
e On-line (telematica)
A través de medios telematicos se procede a la indagacion. Se podra contar con la colaboracion concurrente del
personal del Area auditada.

Auditor Jefe Auditor

Raman Iglesias Aragén \

8. Zona de hallazgos

Bloque de Indagacion

Aplicacion. Gestion de las NCy QS

Lugar de busqueda
Campus Virtual. Andlisis de causas y Verificacion de NC
item de busqueda
El andlisis de causas y de verificacion de la NC son eficaces

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Realiza sucintos analisis de causas No
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Evidencia (ejemplo)

NC 16/2023

Lugar de busqueda
Campus Virtual. Programa de QSy de NC
item de busqueda
Pone las NC procedentes de QS (cuando proceda)

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo
No procede No

Evidencia (ejemplo)

Lugar de busqueda
Campus Virtual. Programa de QS
item de busqueda
Las quejas han recibido una respuesta adecuada al interesado

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo
No procede No

Evidencia (ejemplo)

Bloque de Indagacion

Informes. Encuestas de satisfaccion y Grupos de Discusion

Lugar de busqueda
Mddulo de Calidad. Informe Resultados (Informe anual afio anterior y semestral afio actual)
item de busqueda
Se ha realizado el analisis de las observaciones y propuestas de mejora de encuestas

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Se realiza sucinto analisis sobre observaciones e incluye propuestas para el siguiente afio No

Evidencia (ejemplo)

IRAS 2022 apdo. 7.3

Lugar de busqueda
Informe de satisfaccion. NUmero de encuestas (Informe Anual afio anterior)
item de busqueda
Se ha alcanzado un numero de encuestas adecuado para cada sector de poblacion

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Con caracter general se alcanza de manera muy ajustada la muestra por sectores No

Evidencia (ejemplo)

Informe de Satisfaccion 2022

Bloque de Indagacion
Modulo de Calidad. Manual de Calidad

Lugar de busqueda
Médulo de Calidad. Manual de Calidad e Informe Anual de Resultados afio anterior
Item de busqueda
El area manifiesta que disefia actividades o calibracion o gestion de Proveedores y realiza su control

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

No procede. La gestion de compras esta sujeta al virtual market y no tienen poder discrecional para elegir No
proveedores

Evidencia (ejemplo)
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Lugar de busqueda
Médulo de Calidad. Manual de Calidad afio actual (Carta de Servicios)
Item de busqueda
La redaccion de los compromisos enfocados directamente a los usuarios

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Los Compromisos se redactan buscando su impacto en los intereses de sus usuarios No

Evidencia (ejemplo)

Carta de Servicios 2023

Lugar de busqueda
Médulo de Calidad. Manual de Calidad afio actual (Mapa de Registros)
Item de busqueda
Todos los registros se encuentran declarados y actualizados

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Se presume que todos los registros declarados estan actualizados No

Evidencia (ejemplo)

Manual de Calidad 2023

Lugar de busqueda
Maddulo de Calidad. Manual de Calidad afio actual (Riesgos)
item de busqueda
Los riesgos estan enfocados a prevenir posibles desviaciones en los procesos del area

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Los Riesgos controlados buscan minimizar o eliminar posibles causas que dificulten la normal prestacién de servicio No

Evidencia (ejemplo)

Plan de Contingencias 2023

Bloque de Indagacion
Modulo de Calidad. Plan Anual de Calidad
Lugar de busqueda
Maédulo de Calidad. Plan Anual de Calidad afio actual

item de busqueda
Los objetivos y sus acciones se han definido correctamente, y suponen una mejora en la prestacion del servicio

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Los objetivos declarados buscan la mejora continua y su despliegue en acciones es correcta No

Evidencia (ejemplo)

Plan de Mejora 2023

Bloque de Indagacion
Madulo de Calidad. Indicadores
Lugar de busqueda
Médulo de Calidad. Gestion de Indicadores (Mediciones anuales afio anterior y parciales afio actual)

item de busqueda
Los valores estan bien calculados y se mantienen en el tiempo

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Se dispone de aplicativo para cdlculo y control automatico de las mediciones No

Evidencia (ejemplo)

Control de AAG
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Modulo de Calidad.Indicadores y Camp. Virtual NC (Medic. anuales afio anterior/parciales afio actual en su caso)

Se generan las correspondientes NC en caso de incumplimientos
Descripcion del HALLAZGO

Lugar de busqueda

item de busqueda

NC

No ha habido incumplimientos de NC en 2022. Se presume que se generan

Evidencia (ejemplo)

No

Indicadores 2022

Lugar de busqueda

Mddulo de Calidad. Gestidn de Indicadores (Mediciones anuales afio anterior y parciales afio actual)

item de busqueda

Mejora los umbrales/meta (si hay margen) porque se ha superado en las 3 ultimas mediciones

Descripcion del HALLAZGO

NC

Se han mejorado estandares de indicadores que tenian margen para ello

Evidencia (ejemplo)

No

Indicadores 1000, 1003, ... en afio 2023

Bloque de Indagacion
Madulo de Calidad. Informe de Resultados

Lugar de busqueda

Mddulo de Calidad. Informe de Resultados (Informe anual afio anterior y semestral afio actual)

El area analiza y evalua los resultados en profundidad buscando las causas
Descripcion del HALLAZGO

item de busqueda

NC

Se realizan sucintos andlisis de resultados

Evidencia (ejemplo)

No

IARS 2022

Bloque de Indagacion
Mddulo de Calidad. Auditoria Externa e Interna

Médulo de Calidad. Informe de Resultados afio actual (Audit Ext) e Informe Resultados del afio anterior (Audit Int)

Se han tenido en cuenta posibles recomendaciones recogidas en el Informe de Auditoria Externa e Interna
Descripcion del HALLAZGO

Lugar de busqueda

Item de busqueda

NC

El analisis se realiza de las recomendaciones en Al e AE, pero es bastante mejorable

Evidencia (ejemplo)

No

IARS 2022 (Al) y IARS 2023 (AE)

Bloque de Indagacion
Procesos. WorkFlow

Lugar de busqueda
Alfresco. Procedimientos Operativos
Item de busqueda

Todos sus procesos se encuentran declarados, documentados, actualizados y publicados

Descripcion del HALLAZGO

NC

Todos estan disponibles en la zona oficial de publicacion

Evidencia (ejemplo)

No

ALFESCO
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item de busqueda
El procedimiento operativo refleja con veracidad el desarrollo actual del mismo
Descripcion del HALLAZGO NC Apdo
Los procedimientos se presumen expresan el workflow de los procesos No

Evidencia (ejemplo)

PO Documentos y Asistenca a Cargo

Lugar de busqueda
Control de registros insitu en el area
Item de busqueda
Se conservan y se localizan los registros asociados al Procedimiento Operativo del proceso

Descripcion del HALLAZGO NC Apdo

Los registros auditados estan declarados en aplicativo, incluso en algunos de ellos estan hiperenlazados a sus No
documentos originales

Evidencia (ejemplo)

Control de AAG

Puntos FUERTES

* El trato recibido a este auditor ha sido excelente y el personal ha sido proactivo ante las demandas efectuadas
* Aunque ya fue objeto de destacar en la auditoria anterior, se vuelve a sefalar el control preferente en formato digital de
documentos en el Area. P.e. Control AAG.xIsx

RECOMENDACIONES

* De los analisis de cauas realizados seria recomendable produndizar en los motivos, ya que los evidenciados quedan como
elemntos que aportan poco valor a la toma de decisiones. Esta carencia afecta a varias partes

del Sisteam en el Area: en el tratamiento de las NC's, en los analisis de resultados del IARS, en los andlisis de las
Recomendaciones de AE e A, ....

* Aunque se alcanzan los minimos exigidos en las muestras de encuestas de satisfaccion seria necesario plantear acciones
que fomenten su recogida.

* Aunqgue todos los Procesos tienen Riesgo asociado y controlado es necesario seguir buscando otros adicionales de una
menra mas individualizada ya que los existentes tienen una relacion transversal a todos los

Procesos. Es decir, que cumpliendo con los minimos exigidos por el SGC (todos los Procesos tienen que tener Riesgo
asociado) se detecta que NO se estudia otros posibles existentes de cada Proceso.

* Se detecta que los Objetivos declarados inciden de una manera recurrente (desde hace varios afios) en areas muy
concretas. La pregunta es ¢y las demas dreas, dénde se busca la mejora continua?. P.e. Consejo Social y otra.

* Una vez chequeados varios registros de los Mddulo de AAG se detecta que hay disparidad en los criterios de asiento de
los mismos. Es decir, en las actualizaciones web en la subarea de apoyo a decanatos deberian

asentarse sélo los que hacen referencia a acuerdos de gobierno, habiendo decanatos que van mas alla en el computo de
dichas actualizaciones. Si esto es asi seria recomendable actualizar su PO. De otra forma, y con

caracter general y por subareas, también es recomendable se reunan cada una de las mismas para una puesta en comun
de criterios y que se actue en consecuencia sobre estos asuntos o cualquier otro relacionado.

PERSONAS auditadas

José Orta

9. Conformidad con los resultados

Numero de items indagados Numero de No Conformidades encontradas
18 0

El EQUIPO AUDITOR, una vez elaborado el Informe de Auditoria Interna, queda conforme en la fecha
| jueves, 26 de octubre de 2023 |

Andlisis de RECOMENDACIONES realizadas por Equipo Auditor
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Sobre el poco valor de los andlisis de causas puede deberse a que hay excesiva rotacion en la direccion del drea y esto hace
que se tenga poca experiencia en esta labor.

En cuanto a la recogida de encuestas se fomentaran los avisos a los compafieros sobre este asunto.

Los Riesgos, asi como otras cuestiones propias de esta area que es muy heterogenea, deberan ser llevados a reunion de
sus miembros para que de esta manera poder tomar decisiones consensuadas y productivas.

Propuestas de mejora para el proximo Plan Anual de Calidad (Introducir solo 1 por linea)

En los analisis de resultados, NC, ..., se buscara asesoramiento del SPEC para mejorarlos
Fomentar los avisos de recogida de encuestas

Convocar a miembros de AAG a tratar temas de interpretacion: criterios asiento registros, Riesgos, ...
Buscar en el siguiente PAC mas objetivos que afecten a mas subareas del AAG

El AREA, una vez leido y analizado el Informe de Auditoria Interna, queda enterada en la fecha
| jueves, 26 de octubre de 2023 |

Pdgina 8 de 8




