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NOTIFICACIO D’ACORD

Acord d'aprovacio del V Pla director per a la
qualitat en la gestio 2017-2020 de 1la
Universitat Miguel Hernandez.

Després de la finalitzacié del V Pla director de
la Universitat Miguel Hernandez d'Elx,
emmarcat entre les anualitats 2013 a 2016,
aprovat pel Consell de Govern, en la sessié de
29 de gener de 2013, desenvolupem el V Pla
director de la Universitat Miguel Hernandez
d'Elx, amb vigencia per a les anualitats de 2017
a 2020, basat en l'analisi dels resultats
obtinguts en I'anterior pla director;

I vista la proposta que formula la gerent de la
Universitat, el Consell de Govern, reunit en la
sessio de 24 de juliol de 2017, ACORDA:

Aprovar el V Pla director per a la qualitat en la
gesti6 2017-2020 de la Universitat Miguel
Hernandez d'Elx, en els termes que es
reflecteixen a continuacio:

NOTIFICACION DE ACUERDO

Acuerdo de aprobacion del V Plan Director
para la Calidad en la Gestion 2017-2020 de la
Universidad Miguel Hernandez.

Tras la finalizacion del IV Plan Director de la
Universidad Miguel Herndndez de Elche,
enmarcado entre las anualidades 2013 a 2016,
aprobado por Consejo de Gobierno, en sesién
de 29 de enero de 2013, procedemos a
desarrollar el V Plan Director de Universidad
Miguel Herndndez de Elche, con vigencia para
las anualidades 2017 a 2020, basado en el
analisis de los resultados obtenidos en el
anterior Plan Director;

Y vista la propuesta que formula la Gerente de
la Universidad, el Consejo de Gobierno,
reunido en sesion de 24 de julio de 2017,
ACUERDA:

Aprobar el V Plan Director para la Calidad en
la Gestion 2017-2020 de la Universidad Miguel
Hernandez de Elche, en los términos reflejados
a continuacion:

V PLA DIRECTOR PER A LA QUALITAT EN LA GESTIO 2017-2020

INTRODUCCIO

El Pla director de la Universitat Miguel Hernadndez naix l'any 2001 amb la necessitat

d'implantar una cultura de qualitat en els processos de gesti¢ i amb I'objectiu d'aconseguir una gestio

agil i eficient, i cerca com a principal finalitat la millora continua.

Les quatre edicions de Pla director han tingut un clar efecte entre serveis i unitats

administratives ja que han permés millorar la qualitat del nostre treball, reflexionar sobre la nostra
practica i aplicar principis basics de gestio com son la necessitat de fixar objectius i la importancia de
mesurar els resultats del que es fa. Tot aixo ha permés fer més eficagos i accessibles els diferents
serveis de la universitat, la qual cosa ha generat un increment de la satisfaccioé dels professionals que
realitzen el seu treball i dels clients que el reben.

El V Pla director UMH abasta les anualitats 2017-2020 i com en anteriors plans esta alineat
amb el model d'excel-lencia EFQM que serveix com a marc de referéncia en la UMH.
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Agentes Facilitadores Resultados

- -

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

Resultats anteriors plans directors

El balang d'aquests 16 anys de gestidé i quatre edicions de Pla director han generat uns
resultats excel-lents, complint-se plenament les expectatives plantejades.

2001 - 2003 | Pla director

2004 - 2007 Il Pla director

2008 - 2012 Il Pla director

2013 - 2016 IV Pla director

2017 - 2020 V Pla director

A continuacio, es poden observar les dades més representatives en el compliment dels
objectius d’anteriors edicions:

N2 Servicios/ Unidades que firman Pacto

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Evolucion N2 de Personas que firman Pacto 300

350

250

200

150

100 +

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evolucion N2 de Objetivos firmados

1350 1217

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evolucién cumplimiento medio de objetivos

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Evolucién cumplimiento medio de compromisos

100,0%
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2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evolucion importe incentivos
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Objectius del V Pla director

Els objectius que s'inclouen en el V Pla director estan relacionats amb les linies estrategiques
que estableix la UMH. Es poden agrupar principalment en dues arees: objectius per a la qualitat de la
gestio i objectius per a la responsabilitat social. La taula 1 arreplega tots aquests objectius i les accions
relacionades amb cadascun d'aquests.
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e Taula 1. Objectius de qualitat per a la gestio i la responsabilitat social

OBJECTIUS

1. Desenvolupar
I'orientacio estrategica

ACCIONS
Pressupostar per objectius i resultats.

Desenvolupar el mapa de processos cercant horitzontalitat.

Donar suport a la labor dels equips de millora.

Desenvolupar estrategies de benchmarking com a metode
d’aprenentatge i millora.

Desenvolupar estrategies que fomenten la innovacié com a
mecanisme de millora.

Orientar l'estrategia economica cap a l'eficacia i I’eficiencia en
la gestid de les despeses necessaries per a la prestacio dels
serveis basics.

Potenciar el compliment dels compromisos de les cartes de
servei.

Potenciar els processos d’analisi d’informacié amb indicadors
que donen suport a la presa de decisions d’impacte
institucional.

Prioritzar la implementaci6 de la qualitat en tots els processos
de la universitat.

Assolir que els recursos i les capacitades tinguen un rendiment
optim per a assegurar la qualitat.

2. Reconéixer la labor del
PAS i millorar-ne
condicions

Afavorir la conciliacié del treball del PAS amb la seua vida
familiar.

Incentivar la qualitat en el treball del PAS.

Posar en marxa un pla de formacio centrat en tasques i noves
missions.

Promoure "aprenentatge continu.

Fomentar la formaci6 en linia i semipresencial.

Incentivar la mobilitat del PAS.

Promocionar la cultura innovadora entre el PAS.

Mantindre les enquestes de clima laboral.

3. Contribuir a la RSU

Desenvolupar una gestiéo administrativa respectuosa amb
I"entorn.

Desenvolupar accions de RSU en la UMH.

Augmentar el nombre d’acords/convenis signats amb entitats
benefiques i socials.

4. Assegurar la
transpareéncia i
I'accessibilitat

Especificar indicadors de rendiment associats als compromisos
de qualitat, avaluant-ne els resultats.

Publicar resultats de gesti6 de 'activitat realitzada.

Impulsar I'administracio electronica.

Establir mecanismes per a conéixer les expectatives dels grups
d’interés.

Establir canals de comunicaci6 transversals.
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La principal novetat d'aquest V Pla director és la seua estructuracié que, té com a principals
arees d'actuacio i contingut:
Pacte per la qualitat
Cartes de servei
Benchmarking

Equips de millora

SN

Setmana de la innovacid en la gestié

1.- Pacte per la qualitat

La preocupacié en la UMH per aconseguir una gestié administrativa eficag, eficient i orientada
a la qualitat i a la millora continua ha suposat un repte constant per a aquesta universitat, que s’ha
pogut aconseguir amb la posada en funcionament dels diferents plans directors per a la qualitat en la
gestio.

Aquesta estrategia de gestio es recolza en la direccié per objectius, la gestié per processos, la
responsabilitat social, 1'orientaci6 al client i 'orientacié als resultats, tot aixd emmarcat en les linies
d'actuacioé que marca el model EFQM.

L'estrategia seguida ha contribuit a aconseguir una gesti6 administrativa innovadora i
professional, que ha permés desenvolupar una docencia i recerca excellents, alhora que ha
incrementat la satisfaccio tant dels professionals que desenvolupen el seu treball, com dels clients que
el reben.

El Pla director cerca establir uns criteris de qualitat en I'ambit de la gestio. Seguint l'estrategia
de direccié per objectius, els serveis i les unitats administratives poden accedir a un sistema
d'incentius a través del Pacte per la qualitat. En general, cada servei o unitat administrativa signa un
conjunt d'objectius que arreplega de manera resumida la seua activitat. Existeixen particularitats, com
ocorre en el cas dels centres de gestié de campus, que comparteixen la mateixa activitat encara que
siguen quatre serveis independents atesa la seua localitzacié. En compartir els mateixos processos, els
seus objectius han d'estar coordinats, per aquest motiu, els quatre centres de gestio de campus
consensuen el mateix conjunt d'objectius que posteriorment signen individualment en el Pacte per la
qualitat. Els quatre centres de gesti6 tenen cartes de servei comunes i plans de millora consensuats.

En el V Pla director s'inclou una particularitat, el cas d'aquells serveis o unitats
administratives unipersonals o amb pocs integrants que, fins ara i per les seues caracteristiques, no
participaven en el Pla director. Aquests son els casos del personal d'administracio i serveis dels
centres, departaments i instituts d’investigacio, aixi com les secretaries de carrec. L'objectiu és integrar
també aquests col-lectius en el Pla director establint uns criteris de qualitat similars per a tots, és a dir
uns patrons de referencia amb els quals poder comparar els resultats dels seus processos. Atés que és
un cas semblant al dels centres de gestié de campus per la seua similitud dins de 'activitat de cada
col-lectiu, es proposa unificar criteris i consensuar un mateix Pacte per la qualitat per a cadascun d'ells.
Aixi mateix, igual que els centres de gestié de campus, les cartes de servei i els plans de millora seran
comuns per a cadascun dels col-lectius.

Una altra novetat que s'inclou en el V Pla director és la reestructuracié i adequacié dels
objectius que s'arrepleguen dins del Pacte per la qualitat. La finalitat d'aquesta estrategia és obtindre
una informaci6 precisa sobre l'eficacia dels processos de cada servei o unitat administrativa aixi com
els resultats de la seua activitat, per aixo a I'hora d'establir el pacte sha de dur a terme una seleccid
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d'aquells indicadors que tinguen una major aportacié en la consecuci6é dels objectius definits. La
seleccié d'uns objectius i indicadors relacionats directament amb els processos clau del servei o unitat
administrativa ens aportara una informaci6 fiable sobre la qualitat del treball desenvolupat.

Am relacié a l'objectiu de formacié que s'inclou en el V Pla director, com a novetat, cal
destacar que en aquest nou pla es modifica el concepte d'aquest objectiu. El nou enfocament que se li
dona consisteix que cada servei compte amb un pla de formacié personalitzat on després de realitzar
una analisi de les necessitats de formacio, es faga una proposta de cursos que donen resposta a
aquestes necessitats. D'aquesta forma cada servei disposara d'un pla concorde a les seues necessitats,
la qual cosa suposara una formacié més adequada i efectiva.

Dins de I'area de gestio de la nostra universitat, es poden trobar diversos objectius transversals
que son de responsabilitat compartida i tots els serveis estan cridats a aconseguir que
s'aconseguisquen. Aquests objectius transversals aconsegueixen que els serveis col-laboren en honor
del compliment d'objectius globals de la universitat.

Amb l'objectiu d'estimular i reconeixer 1'eficacia del personal d'administracio i Serveis i tenint
en compte la preocupacié de la UMH per la millora continua de la qualitat en la gestié administrativa
universitaria, s'estableix 1"“Incentiu a la qualitat per la major implicaci6 i eficacia”. Aquest incentiu
prima el reconeixement al servei i el treball d'equip.

Incentiu a la qualitat per la major implicacid i eficacia

Aquest incentiu a la qualitat cerca reconéixer la implicacid i eficacia de totes aquelles persones
que activament participen en la posada en funcionament i millora dels processos administratius.

Per a optar als incentius a la qualitat del V Pla director s’haura de complir amb els requisits
definits en el propi V Pla director, establint un pacte en el qual s'incloguen objectius lligats a la
consecucid de les dues estrategies principals: gestid responsable i responsabilitat social.

Aquest incentiu a la qualitat tindra caracter voluntari per als diferents serveis, oficines i
unitats administratives que integren la UMH.

Requisits per a optar a l’assignacié d’incentius:

1. Que s'hagen acordat amb la gerencia els objectius i estandards anuals establint un “pacte per la
qualitat”.

2. Que s'incloguen objectius alineats amb els indicadors del sistema d'informacié de les
universitats.

3. Que es desenvolupe la carta de serveis conforme al reglament de cartes de servei de la UMH.
4. Inclusio, revisio i seguiment dels compromisos en l'aplicacié del Pla director.

5. Aconseguir un nivell de compliment d'almenys el 75 % global i un minim per criteri del 50 %.
6. Que es desenvolupe un pla de millores de caracter anual amb un compliment minim del 50 %.

7. Que es faca formacié directament relacionada amb les competencies.
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8. Solament podran optar al sistema d’“incentius a la qualitat” el personal que es trobe en plantilla
de la UMH. El calcul de l'incentiu es fara en proporci6 al temps treballat en comput anual,
descomptat tot tipus d'absencies. Aixi mateix, si la suma de les absencies anuals és inferior a 15
dies no restara en el calcul global.

9. El personal que canvie de servei durant una mateixa anualitat, si prové dun servei que
participa en el Pacte per la qualitat, se li abonaran els incentius sobre la base de la proporcio de
temps treballat en cada servei. En el cas del personal que provinga d'un servei que no participe
en el Pacte per la qualitat, haura de portar un minim de tres mesos treballats per a poder accedir
al sistema d'incentius. Aquest requisit és extensible per al personal de nou ingrés en
'organitzacio.

10. Es portaran a cap auditories externes com a mecanisme d'assegurament i transparencia del
sistema.

2.- Cartes de servei

La carta de servei és una eina utilitzada per les administracions publiques i les empreses per a
comunicar publicament als seus usuaris els serveis que ofereixen, els compromisos que assumeixen en
la prestacio dels seus serveis i els drets i obligacions que els assisteixen.

El seu origen esta vinculat a aconseguir la millora dels serveis publics amb relacié a les
demandes dels ciutadans.

L'establiment d'aquests compromisos és una mesura de responsabilitat social amb la qual els
nostres serveis es comprometen a mantindre el seu nivell de qualitat i, per tant, el de la Universitat
Miguel Hernandez d'Elx.

Amb aquest instrument es facilita també 1'accessibilitat als serveis. Es, en definitiva, una forma
senzilla per a oferir als clients una resposta sobre qui som, qué fem, on estem, com arribar a nosaltres,
com fer arribar I'opini6 dels clients, com mesurem el que fem i a qué ens comprometem.

Les cartes de serveis formen part d'una de les linies d'actuacié en la UMH, inclos en el Pla
director per la seua contribucié a l'accessibilitat, el compromis, etc. Les cartes es revisen i s’actualitzen
cada dos anys.

3.- Benchmarking

Benchmarking és una paraula originaria de lidioma anglés, que traduida al catala significa,
‘punt de referéncia’, i practicament descriu en que es basa aquesta estrategia: prendre com a punt de
referencia els millors competidors i adoptar les seues estrategies i processos per a millorar
determinades arees de la seua organitzacio.

Si ho fem de manera adequada, podrem identificar oportunitats de millora, descobrir noves
tecnologies, coneixer noves tendencies i tactiques i comparar el nivell de qualitat dels nostres serveis i
la productivitat del nostre personal pel que fa als competidors.
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El Benchmarking té sentit si s'encamina a la identificacio, 1’aprenentatge, 1'adaptaci6 i la
incorporacié de les millors practiques disponibles. Per tant, els objectius que es persegueixen en
utilitzar aquesta tecnica son:

v" Millorar la satisfaccié dels nostres clients a través de la millora de determinats processos clau.
v Competir a un nivell de major exigéncia en materia de qualitat.

v" Comparar els nivells de qualitat dels nostres serveis respecte als nostres competidors per a
desenvolupar una adequada planificacid estrategica.

v' Establir millors practiques en processos claus que permeten aconseguir una major
productivitat i rendibilitat.

En resum, aquesta eina consisteix a fer una comparacid entre la nostra forma de fer les coses i
la “competencia” (tant directa com a indirecta), amb la intenci6 de descobrir i analitzar quines sén les
seues estrategies guanyadores i, si es possible, aplicar-les en la nostra universitat.

La UMH valora positivament la utilitat d'aquesta eina, per aixo es realitzen convocatories
anuals de Benchmarking dirigides al personal d'administracié i serveis.

4.- Equips de millora

Des del comencament del seu cami, la UMH sempre ha cercat introduir millores en els seus
procediments gracies a la col-laboracié dels professionals que la componen, que son els qui finalment,
coneixen perfectament el treball desenvolupat, els seus continguts, els punts forts i les possibles
febleses.

Les accions de millora que es s’executen son, en ocasions, implicites, ja que s'introdueixen amb
exit en el dia a dia, com a fruit de l'afany per fer cada vegada millor les coses; i, explicites, en forma
organitzada (mitjancant equips de millora) amb una planificacié i metodologia ajustada a les
necessitats de 'organitzacio.

Un equip de millora consisteix en un xicotet nombre de persones amb habilitats
complementaries que, amb caracter temporal, estan voluntariament compromesos amb el proposit
comu de proposar millores en un procés, utilitzen metodes estructurats i parametres d'acompliment i
son mutuament responsables de la seua realitzacio.

En el nostre cas, l'actuacio dels equips de millora se sustenta en el reconeixement que la
qualitat és competencia de tots i que els qui millor coneixen els processos de treball sén els qui els
realitzen diariament.

5.- Setmana de la Innovacid en la gestio

La innovacio no solament es refereix a les “grans idees” sin6 també a totes aquelles idees que
es poden aplicar en la vida diaria de les organitzacions per a estalviar recursos, millorar processos,
redissenyar productes i serveis, promoure comunicacié més efectiva, proveir un servei al client
excel-lent i diferenciat, manejar millor les queixes, entre molts altres.
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La nostra principal aposta per a impulsar i fomentar aquesta innovacié i creativitat és la
Setmana de la Innovacié en la gesti6 universitaria UMH.

L'objectiu d'aquesta iniciativa és fomentar l'esperit innovador mitjancant el reconeixement a la
generacio de propostes per part del personal d'administracié i serveis de la Universitat Miguel
Hernandez d'Elx (amb vinculacid estatutaria o contractual propia), que permeten millorar la prestacid
dels serveis o els processos de gesti6 i/o funcionament de la docencia, la recerca i/o la transferencia de
coneixement en la Universitat Miguel Hernandez d'Elx.

Les propostes presentades seran valorades pel jurat segons els segiients criteris:

1. Originalitat, aplicabilitat i caracter innovador de la idea.
2. Nivell de maduresa i qualitat de la idea.

3. Expectatives futures i nivell de desenvolupament.

4. Tecnologia utilitzada i viabilitat.

5. Aprofitament dels recursos disponibles.

6. Responsabilitat social corporativa del projecte.

7. Sostenibilitat del projecte.

Aquestes propostes seran implantades, si escau, després del seu estudi per 1'equip d'innovacio
constituit a aquest efecte.

Amb aquesta accié aconseguim generar un ambient d'innovacié i especialment de motivacio
entre el personal participant, sense oblidar la generacid de noves idees i propostes que milloraren la
gestié en la UMH.

V PLAN DIRECTOR PARA LA CALIDAD EN LA GESTION 2017-2020

INTRODUCCION

El Plan Director de la Universidad Miguel Hernandez nace en el afio 2001 con la necesidad de
implantar una cultura de calidad en los procesos de gestion y con el objetivo de lograr una gestion agil
y eficiente, buscando como fin tiltimo la mejora continua.

Las cuatro ediciones de Plan Director han tenido un claro efecto entre Servicios y Unidades
Administrativas ya que han permitido mejorar la calidad de nuestro trabajo, reflexionar sobre nuestra
practica y poner en uso principios basicos de gestion como son la necesidad de fijar objetivos y la
importancia de medir los resultados de lo que se hace. Todo ello ha permitido hacer mas eficaces y
accesibles los distintos servicios de la universidad lo que ha generado un incremento de la satisfaccion
de los profesionales que realizan su trabajo y de los clientes que lo reciben.
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El V Plan Director UMH abarca las anualidades 2017-2020 y como en anteriores planes esta
alineado con el Modelo de Excelencia EFQM que sirve como marco de referencia en la UMH.

Agentes Facilitadores Resultados

L >

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

Resultados anteriores Planes Directores

El balance de estos 16 afios de gestion y cuatro ediciones de Plan Director han generado unos
resultados excelentes, cumpliéndose plenamente las expectativas planteadas.

2001 - 2003
2004 - 2007

2008 - 2012

2013 - 2016

2017 - 2020

A continuacion, se pueden observar los datos mas representativos en el cumplimiento de los
objetivos de anteriores ediciones:
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Ne Servicios/ Unidades que firman Pacto

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evolucion N2 de Personas que firman Pacto
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Evolucion N2 de Objetivos firmados

1350 1217

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Evolucién cumplimiento medio de objetivos

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evolucién cumplimiento medio de compromisos

96,6% 983% 100.0% o779 97,9% 963% 956% O97.5% 982% 989%

100% —22.6% 94,3%
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Evolucién importe incentivos
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Objetivos del V Plan Director

Los objetivos que se incluyen en el V Plan Director estan relacionados con las lineas
estratégicas establecidas por la UMH. Se pueden agrupar principalmente en dos areas: objetivos para
la calidad de la gestién y objetivos para la Responsabilidad Social. La tabla 1 recoge todos estos

objetivos y las acciones relacionadas con cada uno de ellos.

e Tabla 1. Objetivos de Calidad para la Gestion y la Responsabilidad Social

OBJETIVOS

5. Desarrollar la
orientacion estratégica

ACCIONES

Presupuestar por objetivos y resultados.

Desarrollar el mapa de procesos buscando horizontalidad.

Apoyar la labor de los equipos de mejora.

Desarrollar estrategias de benchmarking como método de
aprendizaje y mejora.

Desarrollar estrategias que fomenten la innovacién como
mecanismo de mejora.

Orientar la estrategia econdmica hacia la eficacia y eficiencia en
la gestion de los gastos necesarios para la prestacion de los
servicios basicos.

Potenciar el cumplimiento de los compromisos de las cartas de
servicio.

Potenciar los procesos de analisis de informacion con
indicadores que apoyen la toma de decisiones de impacto
institucional.

Priorizar la implementacion de la calidad en todos los procesos
de la universidad.

Lograr que los recursos y capacidades tengan un rendimiento
optimo para el aseguramiento de la calidad.

6. Reconocer la labor del
PAS y mejorar sus
condiciones

Favorecer la conciliacion del trabajo del PAS con su vida
familiar

Incentivar la calidad en el trabajo del PAS

Poner en marcha un plan de formacion centrado en tareas y
nuevas misiones.

Promover el aprendizaje continuo.

Fomentar la formacion on-line y semipresencial.

Incentivar la movilidad del PAS.

Promocionar la cultura innovadora entre el PAS

Mantener las encuestas de clima laboral.

7. Contribuir a la RSU

Desarrollar una gestion administrativa respetuosa con el
entorno.

Desarrollar acciones de RSU en la UMH.

Aumentar el nimero de acuerdos/convenios firmados con
entidades benéficas y sociales

8. Asegurar la
transparencia y

Especificar indicadores de rendimiento asociados a los
compromisos de calidad, evaluando los resultados.
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OBJETIVOS \ ACCIONES
accesibilidad Publicar resultados de gestion de la actividad realizada.
Impulsar la administracion electrénica.
Establecer mecanismos para conocer las expectativas de los
grupos de interés.
Establecer canales de comunicacion transversales.

La principal novedad de este V Plan Director es su estructuracién que tiene como principales
areas de actuacion y contenido:
Pacto por la Calidad
Cartas de Servicio
Benchmarking
Equipos de Mejora

O =

Semana de la Innovacién en la gestion

1.- Pacto por la Calidad

La preocupacion en la UMH por lograr una gestion administrativa eficaz, eficiente y orientada
ala calidad y a la mejora continua ha supuesto un reto constante para esta universidad, que ha podido
alcanzarse con la puesta en marcha de los distintos Planes Directores para la Calidad en la Gestion.

Esta estrategia de gestion se apoya en la direccion por objetivos, la gestion por procesos, la
responsabilidad social, la orientacion al cliente y la orientacion a resultados, todo ello enmarcado en
las lineas de actuacién que marca el modelo EFQM.

La estrategia seguida ha contribuido a lograr una gestion administrativa innovadora y
profesional, que ha permitido desarrollar una docencia e investigacién excelentes, a la vez de
incrementar la satisfaccion tanto de los profesionales que realizan su trabajo, como de los clientes que
lo reciben.

El Plan Director busca establecer unos criterios de calidad en el ambito de la gestion.
Siguiendo la estrategia de direccion por objetivos, los servicios y unidades administrativas pueden
acceder a un sistema de incentivos a través del Pacto por la Calidad. Por lo general, cada servicio o
unidad administrativa firma un conjunto de objetivos que recoge de manera resumida su actividad.
Existen particularidades como ocurre en el caso de los Centros de Gestion de Campus, que comparten
la misma actividad aunque sean cuatro servicios independientes dada su localizacion. Al compartir
los mismos procesos, sus objetivos deben estar coordinados, por ese motivo, los cuatro Centros de
Gestion de Campus consensuan el mismo conjunto de objetivos que posteriormente firman
individualmente en el Pacto por la Calidad. Los cuatro centros de gestion tienen cartas de servicio
comunes y planes de mejora consensuados.

En el V Plan Director se incluye una particularidad, el caso de aquellos servicios o unidades
administrativas unipersonales o con pocos integrantes que hasta ahora y por sus caracteristicas, no
participaban en el Plan Director. Estos son los casos del personal de administracion y servicios de los
centros, departamentos e institutos de investigacion, asi como las secretarias de cargo. El objetivo es
integrar también a estos colectivos en el Plan Director estableciendo unos criterios de calidad similares
para todos, es decir unos patrones de referencia con los que poder comparar los resultados de sus
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procesos. Dado que es un caso parecido al de los Centros de Gestiéon de Campus por su similitud
dentro de la actividad de cada colectivo, se propone unificar criterios y consensuar un mismo Pacto
por la Calidad para cada uno de ellos. Asimismo, al igual que los Centros de Gestiéon de Campus, las
cartas de servicio y los planes de mejora seran comunes para cada uno de los colectivos.

Otra novedad que se incluye en el V Plan Director es la reestructuracion y adecuacion de los
objetivos que se recogen dentro del Pacto por la Calidad. La finalidad de esta estrategia es obtener una
informacion precisa sobre la eficacia de los procesos de cada servicio o unidad administrativa, asi
como los resultados de su actividad, por ello a la hora de establecer el pacto se debe realizar una
seleccién de aquellos indicadores que tengan una mayor aportacion en la consecucion de los objetivos
definidos. La seleccion de unos objetivos e indicadores relacionados directamente con los procesos
clave del Servicio o Unidad Administrativa nos aportard una informacion fiable sobre la calidad del
trabajo realizado.

En relacién al objetivo de formacién que se incluye en el V Plan Director, como novedad
destacar que en este nuevo plan se modifica el concepto de este objetivo. El nuevo enfoque que se le
da consiste en que cada servicio cuente con un plan de formacion personalizado donde tras realizar un
andlisis de las necesidades de formacion, se haga una propuesta de cursos que den respuesta a dichas
necesidades. De esta forma cada servicio dispondra de un plan acorde a sus necesidades, lo que
supondra una formacién mas adecuada y efectiva.

Dentro del area de gestion de nuestra universidad, se pueden encontrar varios objetivos
transversales que son de responsabilidad compartida y todos los servicios estan llamados a lograr que
se alcancen. Estos objetivos transversales logran que los servicios colaboren en aras del cumplimiento
de objetivos globales de la universidad.

Con el objetivo de estimular y reconocer la eficacia del personal de administracion y Servicios
y teniendo en cuenta la preocupacion de la UMH por la mejora continua de la calidad en la gestion
administrativa universitaria, se establece el “Incentivo a la Calidad por la mayor Implicacién y
Eficacia”. Este incentivo prima el reconocimiento al servicio y el trabajo de equipo.

Incentivo a la Calidad por la mayor Implicacion y Eficacia

Este incentivo a la calidad busca reconocer la implicacion y eficacia de todas aquellas personas
que activamente participan en la puesta en marcha y mejora de los procesos administrativos.

Para optar a los incentivos a la calidad del V Plan Director se deberd cumplir con los requisitos
definidos en el propio V Plan Director, estableciendo un pacto en el que se incluyan objetivos ligados a
la consecucion de las dos estrategias principales: gestion responsable y responsabilidad social.

Este incentivo a la calidad tendra caracter voluntario para los distintos servicios, oficinas y
unidades administrativas que integran la UMH.

Requisitos para optar a la asignacion de incentivos:

1. Que se hayan acordado con la gerencia los objetivos y estandares anuales estableciendo un
“pacto por la calidad”.

2. Que se incluyan objetivos alineados con los indicadores del sistema de informacién de las
universidades.
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3. Que se desarrolle la carta de servicios conforme al reglamento de cartas de servicio de la UMH.
4. Inclusion, revision y seguimiento de los compromisos en la aplicacién del Plan Director.

5. Alcanzar un nivel de cumplimiento de al menos el 75% global y un minimo por criterio del 50%.
6. Que se desarrolle un plan de mejoras de caracter anual con un cumplimiento minimo del 50%

7. Que se realice formacion directamente relacionada con las competencias

8. Solo podran optar al sistema de “incentivos a la calidad” el personal que se encuentre en
plantilla de la UMH. El calculo del incentivo sera en proporcion al tiempo trabajado en computo
anual, descontado todo tipo de ausencias. Asimismo, si la suma de las ausencias anuales es
inferior a 15 dias no restara en el calculo global.

9. El personal que cambie de servicio durante una misma anualidad, si proviene de un servicio
que participa en Pacto por la Calidad, se le abonara los incentivos en base a la proporcién de
tiempo trabajado en cada servicio. En el caso del personal que provenga de un servicio que no
participe en Pacto por la Calidad, debera llevar un minimo de 3 meses trabajados para poder
acceder al sistema de incentivos. Este requisito es extensible para el personal de nuevo ingreso
en la organizacion.

10. Se realizardan auditorias externas como mecanismo de aseguramiento y transparencia del
sistema.

2.- Cartas de Servicio

La Carta de Servicio es una herramienta utilizada por las Administraciones Publicas y las
empresas para comunicar publicamente a sus usuarios los servicios que ofrecen, los compromisos que
asumen en la prestacion de sus servicios y los derechos y obligaciones que les asisten.

Su origen esta vinculado a conseguir la mejora de los servicios publicos atendiendo a las
demandas de los ciudadanos.

El establecimiento de estos compromisos es una medida de responsabilidad social con la que
nuestros Servicios se comprometen a mantener su nivel de calidad y por lo tanto el de la Universidad
Miguel Hernandez de Elche.

Con este instrumento se facilita también la accesibilidad a los servicios. Es, en definitiva, una
forma sencilla para ofrecer a los clientes una respuesta sobre quiénes somos, qué hacemos, dénde
estamos, como llegar a nosotros, como hacer llegar la opinién de los clientes, cémo medimos lo que
hacemos y a qué nos comprometemos.

Las Cartas de Servicios forman parte de una de las lineas de actuacion en la UMH, incluido en
el Plan Director por su contribucion a la accesibilidad, compromiso, etc. Las cartas se revisan y
actualizan cada dos afios.
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3.- Benchmarking

Benchmarking es una palabra originaria del idioma inglés, que traducida al espafiol significa,
“punto de referencia”, y practicamente describe en lo que se basa esta estrategia: tomar como punto de
referencia a los mejores competidores y adoptar sus estrategias y procesos para mejorar determinadas
areas de su organizacion.

Si lo realizamos de manera adecuada, podremos identificar oportunidades de mejora,
descubrir nuevas tecnologias, conocer nuevas tendencias y tacticas y comparar el nivel de calidad de
nuestros servicios y la productividad de nuestro personal con respecto a los competidores.

El Benchmarking tiene sentido si se encamina a la identificacion, aprendizaje, adaptacién e
incorporacién de las mejores practicas disponibles. Por tanto, los objetivos que se persiguen al utilizar
esta técnica son:

v Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes a través de la mejora de determinados procesos
clave.

v Competir a un nivel de mayor exigencia en materia de calidad.

v" Comparar los niveles de calidad de nuestros servicios respecto a nuestros competidores para
desarrollar una adecuada planificacion estratégica.

v Establecer mejores practicas en procesos claves que permitan alcanzar una mayor
productividad y rentabilidad.

En resumen, esta herramienta consiste en hacer una comparacion entre nuestra forma de hacer
las cosas y la “competencia” (tanto directa como indirecta), con la intencién de descubrir y analizar
cuédles son sus estrategias ganadoras y, de ser posible, aplicarlas en nuestra Universidad.

La UMH valora positivamente la utilidad de esta herramienta, por ello se realizan
convocatorias anuales de Benchmarking dirigidas al personal de administracion y servicios.

4.- Equipos de Mejora

Desde el comienzo de su andadura, la UMH siempre ha buscado introducir mejoras en sus
procedimientos gracias a la colaboracién de los profesionales que la componen, que son quienes
finalmente, conocen perfectamente el trabajo realizado, sus contenidos, puntos fuertes y posibles
debilidades.

Las acciones de mejora que se realizan son, en ocasiones, implicitas, ya que se introducen con
éxito en el dia a dia, como fruto del afan por hacer cada vez mejor las cosas; y, explicitas, en forma
organizada (mediante Equipos de Mejora) con una planificacion y metodologia ajustada a las
necesidades de la organizacion.

Un Equipo de Mejora consiste en un pequefio ntmero de personas con habilidades
complementarias que, con cardcter temporal, estdn voluntariamente comprometidos con el propdsito
comun de proponer mejoras en un proceso, utilizan métodos estructurados y parametros de
desempefio y son mutuamente responsables de su realizacion.
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En nuestro caso, la actuacion de los Equipos de Mejora se sustenta en el reconocimiento de
que la calidad es competencia de todos y que quienes mejor conocen los procesos de trabajo son
quienes los realizan diariamente.

5.- Semana de la Innovacion en la gestion

La innovacion no solo se refiere a las “grandes ideas” sino también a todas esas ideas que se
pueden aplicar en la vida diaria de las organizaciones para ahorrar recursos, mejorar procesos,
rediseflar productos y servicios, promover comunicacion mads efectiva, proveer un excelente y
diferenciado servicio al cliente, manejar mejor las quejas, entre muchos otros.

Nuestra principal apuesta para impulsar y fomentar esa innovacion y creatividad es la
Semana de la Innovacién en la gestién universitaria UMH.

El objetivo de esta iniciativa es fomentar el espiritu innovador mediante el reconocimiento a la
generacion de propuestas por parte del Personal de Administracion y Servicios de la Universidad
Miguel Hernandez de Elche (con vinculacion estatutaria o contractual propia), que permitan mejorar
la prestacién de los servicios o los procesos de gestion y/o funcionamiento de la docencia,
investigacion y/o transferencia de conocimiento en la Universidad Miguel Hernandez de Elche.

Las propuestas presentadas seran valoradas por el jurado segtn los siguientes criterios:

1. Originalidad, aplicabilidad y caracter innovador de la idea.
2. Nivel de madurez y calidad de la idea.

3. Expectativas futuras y nivel de desarrollo.

4. Tecnologia utilizada y viabilidad.

5. Aprovechamiento de los recursos disponibles.

6. Responsabilidad Social Corporativa del proyecto.

7. Sostenibilidad del proyecto.

Estas propuestas seran implantadas, si procede, tras su estudio por el Equipo de Innovacién
constituido al efecto.

Con esta accion conseguimos generar un ambiente de innovacién y especialmente de
motivacion entre el personal participante, sin olvidar la generacion de nuevas ideas y propuestas que
mejoraran la gestion en la UMH.
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