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NOTIFICACIO D'ACORD

Acord d'aprovacié del VI Pla director de qualitat
de la Universitat Miguel Hernéandez

El Pla Director de la Universitat Miguel
Hernandez naix I'any 2001 amb la necessitat
d'implantar una cultura de qualitat en els
processos de gestié i amb |'objectiu d'aconseguir
una gestio agil i eficient, buscant com a fi ultim
la millora continua.

Els resultats obtinguts en cadascuna de les cinc
edicions de Pla Director, reflecteixen un clar
efecte de millora en la qualitat del nostre treball,
la qual cosa corrobora la importancia de fixar
objectius i mesurar els resultats del que es fa. En
I'ambit de la gesti®, el Pla Director ha millorat
I'eficacia i accessibilitat dels nostres serveis, la
qual cosa ha generat un increment de la
satisfaccié dels professionals que fan el seu
treball i dels clients que el reben.

El VI Pla Director UMH abasta les anualitats
2021-2024 i en aquesta edici¢ s'alinea amb el
Model d'Excel-lencia EFQM 2020. Aquesta nova
versio del 2020, que es reestructura en set
criteris d’actuacié, ha suposat un canvi radical
respecte a les versions anteriors, amb una
orientacié més a futur i potenciant especialment
el lideratge, la cultura d’empresa, la flexibilitat i
I'adaptabilitat com a elements clau en la
transformacié i el rendiment de les
organitzacions.

| vista la proposta que formula la gerent
d'aguesta universitat, el Consell de Govern,
reunit en la sessi6 ordinaria de 28 gener de
2021, ACORDA per unanimitat:

Aprovar el VI Pla director de la qualitat de la
Universitat Miguel Hernandez d'Elx, en els
termes que es reflecteixen a continuacio:

NOTIFICACION DE ACUERDO

Acuerdo de aprobacion del VI Plan Director de
Calidad de la Universidad Miguel Hernandez

El Plan Director de la Universidad Miguel
Hernandez nace en el afo 2001 con la
necesidad de implantar una cultura de calidad
en los procesos de gestion y con el objetivo de
lograr una gestion 4agil y eficiente, buscando
como fin ultimo la mejora continua.

Los resultados obtenidos en cada una de las
cinco ediciones de Plan Director, reflejan un
claro efecto de mejora en la calidad de nuestro
trabajo, lo que corrobora la importancia de fijar
objetivos y medir los resultados de lo que se
hace. En el ambito de la gestion, el Plan Director
ha mejorado la eficacia y accesibilidad de
nuestros servicios, lo que ha generado un
incremento  de la satisfaccion  de  los
profesionales que realizan su trabajo y de los
clientes que lo reciben.

El VI Plan Director UMH abarca las anualidades
2021-2024 y en esta edicion, se alinea con el
Modelo de Excelencia EFQM 2020. Esta nueva
version del 2020, que se reestructura en siete
criterios de actuacion, ha supuesto un cambio
radical respecto a las versiones anteriores, con
una orientacion mas a futuro y potenciando
especialmente el liderazgo, la cultura de
empresa, la flexibilidad y la adaptabilidad como
elementos clave en la transformacion vy
rendimiento de las organizaciones

Y vista la propuesta que formula la gerente de
esta universidad, el Consejo de Gobierno,
reunido en sesién ordinaria de 28 de enero de
2021, ACUERDA por unanimidad:

Aprobar del VI Plan Director de Calidad de la
Universidad Miguel Hernandez, en los términos
reflejados a continuacion:
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INTRODUCCIO

El Pla Director de la Universitat Miguel Hernandez naix I'any 2001 amb la necessitat
d’implantar una cultura de qualitat en els processos de gestié i amb I'objectiu d’aconseguir una
gestid agil i eficient, buscant com a fi Ultima la millora continua.

Els resultats obtinguts en cadascuna de les cinc edicions de Pla Director, reflecteixen un clar
efecte de millora en la qualitat del nostre treball, la qual cosa corrobora la importancia de fixar
objectius i mesurar els resultats del que es fa. En I'ambit de la gestio, el Pla Director ha millorat
I'eficacia i accessibilitat dels nostres serveis, la qual cosa ha generat un increment de la satisfaccid
dels i les professionals que fan el seu treball i dels clients que el reben.

El VI Pla Director UMH abasta les anualitats 2021-2024 i en aquesta edicid s’alinea amb el
Model d’Excel-léncia EFQM 2020. Aquesta nova versié del 2020, que es reestructura en set criteris
d’actuacié, ha suposat un canvi radical respecte a les versions anteriors, amb una orientacié més a
futur i potenciant especialment el lideratge, la cultura d’empresa, la flexibilitat i I'adaptabilitat com a
elements clau en la transformacid i el rendiment de les organitzacions.

PROPOSITO, CULTURA DE LA

VISION Y ORGANIZACION Y
ESTRATEGIA LIDERAZGO

ORGANIZACION IMPLICARALOS

GRUPOS DE
INTERES

oo S RESULTADOS  EJECUCION

w CREAR VALOR

SOSTENIBLE

RENDIMIENTO
| EsTRATEGICOY
OFERATIVO GESTIONAR EL
FUNCIONAMIENTO
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Resultats anteriors Plans Directors

Fent balang de les cinc edicions de Pla Director celebrades fins a I'actualitat, la valoracid
general que fem és molt positiva, atés que s’han obtingut uns resultats excel-lents, complint
plenament les expectatives establides.

| Pla Director

[l Pla Director

Il Pla Director

IV Pla Director

V Pla

VI Pla

8 guents—presenten—ies—aades—mes representatives en el
compliment dels objectius d’anteriors edicions:

Nombre serveis/unitats que signen el pacte

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Evoluciéo nombre d'objectius signats
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Evolucié compliment mitja d'objectius
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Evolucié import incentius
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Objectius del VI Pla Director

Els objectius que s’inclouen en el VI Pla Director es relacionen amb les linies estrategiques
establides per la UMH. Aquests objectius abasten principalment tres arees: qualitat en la gestio,
sostenibilitat i innovacid. La taula seglient recull tots els objectius del nou pla i cadascuna de les
accions que s’hi relacionen.

Objectius de Qualitat en la Gestio, Sostenibilitat i Innovacié

OBJECTIUS ACCIONS

Prioritzar la implementacié de la qualitat en tots els processos de la universitat.
Aconseguir que els recursos i les capacitats tinguen un rendiment optim per a
assegurar la qualitat.

Potenciar els processos d’analisi d’informacié amb indicadors que donen suport a

1. Potenciar la presa de decisions d’impacte institucional.
l’orientacio Desenvolupar estrategies de benchmarking com a métode d’aprenentatge i millora.
estrategica Potenciar els plans de millora com a eina per a enfortir els processos i

procediments augmentant-ne 1’eficiéncia.

Potenciar el compliment dels compromisos de les cartes de servei.

Fomentar una cultura de treball col-laboratiu i transversal a través dels equips de
millora.

Incentivar la qualitat en el treball del PAS per a aconseguir 1’excel-léncia en els
resultats de la seua activitat.

2. Reconéixer la labor  Promoure I’aprenentatge continu.
del PAS

Incentivar la mobilitat del PAS.

Afavorir la conciliacio del treball del PAS amb la seua vida familiar.
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Incentivar la capacitacio lingiiistica.

Involucrar i capacitar al personal en I’ Agenda 2030.
3. Implementar els

1 N Integrar els ODS en I’ambit de la gestio universitaria.
objectius de

Establir mecanismes que permeten donar visibilitat al que es realitza amb relacio

desenvolupament

sostenible (ODS) i la als ODS. ' S |
RSU en ’ambit Desenvolupar una gestié administrativa respectuosa amb 1’entorn, els recursos i les
universitari persones.

Desenvolupar accions de RSU en la UMH.

Fomentar la cultura innovadora entre el PAS.
4. Fomentar la

innovacio en I'ambit Desenvolupar estratégies que fomenten la innovacié com a mecanisme de millora.

de la gestio Donar suport a la labor dels equips d’innovacio.

Difusio6 de resultats de I’activitat realitzada en I’ambit de la gestio.

Establir canals de comunicacio transversals.

5. Rendicio de Enquestes de clima laboral.
comptesi o Establir mecanismes per a conéixer les necessitats i expectatives dels grups
transparencia i d’interés.
accessibilitat

Acostar I’administracio electronica als nostres clients per a afavorir una prestacio
de serveis eficient.

Suport i ajut al Portal de Transparéncia UMH.

El VI Pla Director s’estructura en tres grans arees d’actuacio:

1. Direcci6 estrategica.
2. Millora continua.
3. Innovacio en la gestio.

1.- Direccio estrategica

Assolir una gestié administrativa eficag, eficient i orientada a la millora continua ha suposat
un repte constant per a la nostra universitat, i amb la implementacié dels diferents plans directors
s’ha aconseguit complir aquest repte establint una politica de qualitat en I'ambit de la gestid.

El Pla Director és una eina que dona suport a 'orientacid estrategica de I'organitzacié i es
regeix d’acord amb la politica de qualitat i els objectius establits en el Pla estrategic de la universitat.

L'area de direcci6 estrategica la conformen dos blocs: pacte per la qualitat i cartes de serveis.

Pacte perla Qualitat

El Pacte per la Qualitat és una estratégia de gestid que es recolza en la direccié per objectius i
la gestié per processos, amb orientacié al client i a resultats, tot aixo emmarcat en les linies
d’actuacid que defineix el model EFQM.

L’estructura del Model EFQM 2020 es basa en una logica senzilla, que nosaltres hem adaptat
als nostres serveis i que respon a tres qliestions:

1. Per que existeix el servei? Quin proposit compleix? (Direccid)
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2. Com té la intencié de complir amb el seu proposit i estrategia? (Execucid)
3. Queé ha aconseguit fins ara? Que vol aconseguir en el futur? (Resultats)

Aquesta logica es reflecteix en la dinamica d’actuacié de I'estrategia Pacte per la Qualitat, el
desenvolupament de la qual comenca per definir uns objectius que determinen el proposit del servei
o unitat administrativa i el que vol aconseguir, uns indicadors que arrepleguen com es compleix
aquest proposit i uns resultats que evidencien el que s’ha aconseguit i com es pot continuar
millorant.

A través del Pacte per la Qualitat, els serveis i unitats administratives poden accedir a un
sistema d’incentius, que es relaciona directament amb els resultats de gestid obtinguts. L’estratégia
consisteix en el fet que cada servei o unitat administrativa signe un conjunt d’objectius, que reculla
de manera resumida la seua activitat, i es comprometa a aconseguir els estandards pactats per a
cadascun d’aquests.

La finalitat d’aquesta estrategia és obtindre una informacid precisa sobre I'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 s’ha de realitzar una seleccié d’aquells indicadors que tinguen una major
aportacié en la consecucié dels objectius definits. La seleccié d’uns objectius i indicadors relacionats
directament amb els processos clau del servei o unitat administrativa generara un quadre de
comandament amb informacid clau sobre I'area de gestid que facilitara la presa de decisions a la
Gerencia.

Com a novetat, en aquesta edicid els objectius s’agruparan conforme als set criteris que
defineix el nou Model EFQM i el calcul del compliment d’aquests es realitzara conforme a les noves
ponderacions del model.

Igual que el nou Model EFQM, el VI Pla Director aposta per la inclusié en el seu ambit
d’actuacid dels Objectius de Desenvolupament Sostenible (ODS) que formen part de I’Agenda 2030.
Incorporar els ODS a I'estrategia Pacte per la Qualitat és una manera d’involucrar i formar el personal
dels serveis i unitats administratives en la materia i de poder avaluar la contribucié de la nostra
organitzacio a la consecucio global dels ODS.

Dins de l'area de gestié 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’assolisquen. El Pacte per la Qualitat recull aquests objectius transversals amb la finalitat
d’aconseguir que els serveis col-laboren en el compliment d’actuacions estrategiques o claus per a la
universitat.

Incentiu a la Qualitat en la Gestid

L’incentiu a la qualitat en la gestié és la manera en queé s’articula el reconeixement per la participacié i grau de
compliment en el Pacte per la Qualitat.

Aquest incentiu a la qualitat busca reconéixer la implicacid i eficacia de totes aquelles
persones que activament participen en la posada en marxa, desenvolupament i millora dels
processos administratius.

Per a optar als incentius a la qualitat s’ha de complir amb els requisits definits en el mateix VI
Pla Director, establint un pacte en el qual s’incloguen objectius i indicadors lligats a la consecucio dels
objectius generals del VI Pla Director.
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Els requisits per a optar a I'assignacié d’incentius son els seglients:

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

2. Que es desenvolupe la carta de serveis conforme al reglament de cartes de
servei de la UMH.

3. Inclusio, revisi6 i seguiment dels compromisos en ’aplicacio del Pla Director.

4. Aconseguir un nivell de compliment d’almenys el 75 % global i un minim per
criteri del 50 %.

5. Que es desenvolupe un pla de millores de caracter anual amb un compliment minim
del 50 %.

6. Que es realitze formacio directament relacionada amb les competéncies
requerides.

7. Només poden optar al sistema d*incentius a la qualitat” el personal que es
trobe en plantilla de la UMH. El calcul de l'incentiu sera en proporcio al temps
treballat en comput anual, descomptant tot tipus d’abséncies. Aixi mateix, si
la suma de les abséncies anuals és inferior a 15 dies no restara en el calcul
global.

8. Per a percebre l'incentiu economic, el personal ha de comptar amb un minim
de 3 mesos treballats. Aixi mateix, ha de formar part de la plantilla UMH en el
moment de 'abonament d’aquest.

9. Al personal que canvie de servei durant una mateixa anualitat, si prové dun
servei que participa en Pacte per la Qualitat, se li abonaran els incentius sobre
la base de la proporci6 de temps treballat en cada servei. En el cas del
personal que provinga dun servei que no participe en Pacte per la Qualitat,
haura de portar un minim de 3 mesos treballats per a poder accedir al sistema
d’incentius. Aquest requisit és extensible per al personal de nou ingrés en
l'organitzacio.

10. Es realitzaran auditories externes com a mecanisme d’assegurament i transparéncia del
sistema.

Cartes de Servei

La Carta de Servei és una eina per a comunicar publicament als seus usuaris i usuaries els
serveis que ofereixen, els compromisos que assumeixen en la prestacio dels seus serveis i els drets i
obligacions que els assisteixen.

El seu objectiu esta vinculat a aconseguir la millora dels serveis publics ateses les demandes
dels ciutadans/anes, a més de facilitar 'accessibilitat a aquests serveis.
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Es, en definitiva, una forma senzilla per a oferir als/les clients una resposta sobre qui som,
que fem, on estem, com arribar a nosaltres, com fer arribar la seua opinid, com mesurem el que fem
i a qué ens comprometem.

Els compromisos i indicadors de les cartes de serveis UMH estan lligats als objectius amb
orientacié al client inclosos en el Pacte per la Qualitat que signen anualment els serveis i unitats
administratives.

Les cartes es revisen i actualitzen cada tres anys.

2.- Millora continua

La preocupacié per la millora continua ha estat present des dels inicis de la UMH. Per aixo, al
llarg dels anys s’han anat desenvolupat diferents accions amb la finalitat de millorar els processos i
procediments de la nostra organitzacid. En aquest sentit, i amb el proposit de millora en 'area de
gestid, el Pla Director compta amb dues estratégies, les Accions de Benchmarking i els Equips de
Millora.

Accions de Benchmarking

El benchmarking es basa a prendre com a punt de referencia els millors i adoptar-ne les
estrategies i els processos per a millorar determinades arees de la seua organitzacio.

Amb el benchmarking, podrem identificar oportunitats de millora, descobrir noves
tecnologies, conéixer noves tendéncies i tactiques i comparar el nivell de qualitat dels nostres serveis
i la productivitat del nostre personal respecte als competidors.

El sentit d’aquesta estratégia s’encamina a la identificacié, aprenentatge, adaptacid i
incorporacié de les millors practiques disponibles. Per tant, els objectius que es persegueixen en
utilitzar aquesta técnica 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 matéria de qualitat.

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

v Establir millors practiques en processos clau que permeten assolir una major productivitat,
eficiéncia i rendibilitat.

Atesos els beneficis d’aquesta eina i els excel-lents resultats obtinguts en edicions anteriors
de Pla Director, la UMH continua apostant per aquesta estrategia, realitzant convocatories de
benchmarking anuals adrecades al personal d’administracio i serveis.

Els requisits establits per a realitzar accions de benchmarking en la UMH es defineixen de la
forma seglient:
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1. Participacié d’un maxim de dues persones per servei o unitat administrativa per a la mateixa
sol-licitud.

2. Determinar la universitat, centre d’estudi o organitzacid per a visitar.

3. Realitzar una sol-licitud adrecada al Servei de Qualitat, en quée s’adjunte un escrit
d’acceptacio de la visita per part de I'organitzacid de destinacié i I'agenda de treball prevista.

4. Especificar clarament I'accié o procediment que s’estudiara en la visita.
5. Especificar clarament els avantatges directes de I'aplicacié de la proposta en la UMH.

6. La sol-licitud ha de comptar amb el vistiplau del Servei de Qualitat i I'autoritzacié per part de
la Geréncia.

7. Una vegada finalitzada I'accid, s’entregara al Servei de Qualitat una breu memoria descriptiva
amb els resultats de I'accié realitzada, en qué s’especifiquen les millores que s’han d’aplicar
en la UMH.

8. Compromis per part dels participants d’assistir i exposar els resultats de I'accio realitzada en
les Jornades de Difusié d’Accions de Benchmarking.

Equips de Millora

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

Des del comengament de la seua marxa, la UMH sempre ha buscat introduir millores en els
seus procediments gracies a la col-laboracié dels professionals que la componen, que sén els qui
finalment coneixen el treball realitzat, els seus continguts, punts forts i possibles febleses.

Els objectius que persegueixen els equips de millora son:
1. Detectar iinvestigar possibles arees de millora.
2. Plantejar-se alternatives de solucid a problemes propis de I'organitzacio.

3. Promoure la participacid de tots els nivells organitzatius, tenint en compte les idees de
cadascun dels seus integrants i aconseguint un bon ambient de treball.

La participacio en els Equip de Millora és sempre voluntaria i el fet habitual, perque I'equip
resulte practic en el seu funcionament, és que hi participen entre 4 i 6 persones. El nombre
d’integrants de I'equip no pot ser inferior a 3, ni superior a 10, i cal que estiguen implicades com a
minim dues unitats administratives diferents, la qual cosa afig valor als resultats del grup ja que
implica punts de vista més amplis.

La metodologia de treball dels equips de millora es desenvolupa de la forma seglient:
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1. Decidir voluntariament participar en un Equip de Millora.

2. ldentificar una area que necessite millores dins de les activitats objecte de la seua
responsabilitat.

3. Emplenar i signar degudament la sol-licitud de proposta d’equip de millora i enviar-la al
Servei de Qualitat.

4. Revisio per part del Servei de Qualitat de la proposta d’equip de millora, i en cas de ser
correcta, I'elevacio a Vicegerencia per al vistiplau d’aquesta.

5. Es comunica al proponent I'aprovacio de la proposta i s’autoritza l'inici de I'activitat.

6. Una vegada aprovada la proposta, es podra convocar la reunié inicial i futures reunions de
treball de I'Equip de Millora.

7. S'inicia l'activitat analitzant quins aspectes concrets del propi procés de treball requereixen
d’alguna modificacié, major coordinacio, suprimir-ne algun pas, etc.

8. Proposar diferents maneres alternatives d’actuacié i analitzar les seues fortaleses i febleses.
S’analitzen costos, avantatges i possibles desavantatges. En la mesura que es puga, es
guantifica cadascun d’aquests aspectes per a ajudar a la decisié sobre que fer.

9. Es determina i documenta com poden emportar-se a la practica les millores, es detallen els
seus avantatges i se sotmet a consideracié dels responsables de les unitats implicades.

10. Finalitzat el procés, s’arrepleguen les conclusions, i es plasmen en el document Acta Final de
I'Equip de Millora, el qual és remés al Servei de Qualitat en el termini maxim d’1 any,
comptador des de la reunié inicial de I'Equip de Millora.

11. Si no es rep I'acta final en el termini d’un any, el Servei de Qualitat la sol-licitara al proponent
de I'equip, qui ha de remetre-la en un termini no superior a 1 mes. En cas de no rebre-la
transcorregut aquest termini, I’equip de millora es donara per cancel-lat.

12. Proxim a finalitzar I"any natural, tindra lloc una “Jornada de Benchmarking i Equips de
Millora” organitzada pel Servei de Qualitat. Durant aquest acte de difusid, es donaran a
conéixer les activitats realitzades per cadascun dels Equips de Millora.

3.- Innovacioé en la gestio

La innovacid no sols es refereix a les “grans idees” sind també a totes aquestes idees que es
poden aplicar en la vida diaria de les organitzacions per a estalviar recursos, millorar processos,
redissenyar productes i serveis, promoure una comunicacié més efectiva, proporcionar un excel-lent i
diferenciat servei al client, gestionar millor les queixes, entre d’altres.
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El Pla Director compta amb dues estrategies per a impulsar la cultura de la innovacié en el
personal d’administracio i serveis de la UMH, la Setmana de la Innovacié i els Equips d’Innovacid.

Setmana de la Innovacio en la Gestido Universitaria

La principal aposta per a impulsar i fomentar la innovacid i creativitat és la Setmana de la
Innovacio en la Gestié Universitaria UMH.

L’objectiu d’aquesta iniciativa és fomentar I'esperit innovador mitjancant el reconeixement a
la generacié de propostes per part del personal d’administracid i serveis de la UMH, que permeten
millorar la prestacié de serveis o processos de gestié i/o funcionament de la docéncia, investigacio
i/o transferéncia de coneixement en la Universitat Miguel Hernandez d’Elx.

Les propostes presentades seran valorades pel jurat segons els criteris seglients:
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 universitaria del projecte.

7. Sostenibilitat del projecte.
8. Vinculacié als ODS i a I’Agenda 2030.

Els principals requisits per a participar en aquesta iniciativa son:
1. Ser personal d’administracid i serveis de la UMH, amb vinculacid estatutaria o contractual.

2. El personal d’administracid i serveis de la UMH interessat a participar en aquesta activitat,
pot presentar-se de manera individual o en equip (maxim de 2 participants), per a aixo ha de
presentar una sol-licitud via web en el termini indicat, i es pot proposar un maxim d’'1l
iniciativa per sol-licitant o equip.

3. La participacié en la Setmana de la Innovacid implicara I'acceptacié i compliment de la
totalitat de les bases publicades.

Amb aquesta accié s’aconsegueix generar un ambient d’innovacié i especialment de
motivacid entre el personal participant, sense oblidar la generacié de noves idees i propostes que
milloren la gestid en la UMH.

Equips d'Innovacio
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Els Equips d’Innovacié sén producte del desenvolupament final de la Setmana de la
Innovacid. La UMH estudiara la viabilitat de la implantacié de les propostes guanyadores, aixi com la
d’aquelles propostes presentades que, tot i no havent sigut premiades, la UMH entenguera un
especial interés en la seua posada en marxa.

Aquestes propostes seran implantades, si escau, després del seu estudi per I'Equip
d’Innovacio constituit a aquest efecte.

El funcionament dels Equips d’Innovacid es desenvolupa en els passos segiients:

1. Reunid del Comité d’Innovacié (Geréncia, Vicerectorat de Transferéncia i Intercanvi de
Coneixement i el Servei de Qualitat) per a establir quines propostes es posaran en marxa i
quin serveis es veuen afectats. Després de la reunié, Geréncia informa els directors/es dels
serveis implicats sobre la tasca assignada.

2. Una vegada informats els directors/es de servei, el Servei de Qualitat es reuneix amb ells i
amb els/les promotors de la idea, i en aquesta reunid s’estableix la composicié de I'Equip
d’Innovacio (EQi), que queda registrada en I’acta de constitucié de I'equip.

3. El Servei de Qualitat supervisara, col-laborara i impulsara I'activitat desenvolupada per I'EQi .

4. Una vegada finalitzada la labor de I'equip, es realitza una acta final en qué s’arrepleguen
totes les activitats desenvolupades i el resultat que se n’obtinga.

5. Cada membre de I'Equip d’Innovacié, independentment que la proposta s’acabe implantat o
no, rebra un certificat en qué quedara constancia de la participacié i col-laboracié en aquest

equip.

6. Els integrants dels equips les propostes dels quals siguen finalment implantades en la UMH,
rebran un trofeu amb motiu del lliurament de premis de la seglient edicié de la Setmana de
la Innovacié.

7. Als integrants dels equips d’innovacid se’ls convidara a participar en la Jornada de
Benchmarking i Equips de Millora.
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VI Plan Director de Calidad de la Universidad Miguel Hernandez

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 ultimo la mejora continua.

Los resultados obtenidos en cada una de las cinco ediciones de Plan Director, reflejan un claro
efecto de mejora en la calidad de nuestro trabajo, lo que corrobora la importancia de fijar objetivos y
medir los resultados de lo que se hace. En el ambito de la gestion, el Plan Director ha mejorado la eficacia
y accesibilidad de nuestros servicios, lo que ha generado un incremento de la satisfaccion de los y las
profesionales que realizan su trabajo y de los clientes que lo reciben.

El VI Plan Director UMH abarca las anualidades 2021-2024 y en esta edicion, se alinea con el
Modelo de Excelencia EFQM 2020. Esta nueva version del 2020, que se reestructura en siete criterios de
actuacion, ha supuesto un cambio radical respecto a las versiones anteriores, con una orientacién mas a
futuro y potenciando especialmente el liderazgo, la cultura de empresa, la flexibilidad y la adaptabilidad
como elementos clave en la transformacién y rendimiento de las organizaciones.

PROPQSITO, ULTURA DE LA

c
VISION Y ORGANIZACION Y
ESTRATEGIA I LIDERAZGO

IMPLICAR A LOS
GRUPOS DE
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Resultados anteriores Planes Directores

Haciendo balance de las cinco ediciones de Plan Director celebradas hasta la actualidad, la
valoracion general que hacemos es muy positiva, dado que se han obtenido unos resultados excelentes,
cumpliendo plenamente las expectativas establecidas.

2001 - 2003 | Plan Director

2004 - 2007 Il Plan Director

2008 - 2012 [Il Plan Director

2013 - 2016 IV Plan Director

2017 - 2020 V Plan

l  2021-2024 VI Plan
A conti

cumplimiento de los objetivos de anteriores ediciones:

as representativos en el

N2 Servicios/ Unidades que firman Pacto

5e 28 29

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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Evolucion N2 de Personas que firman Pacto
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Evolucién cumplimiento medio de compromisos
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Objetivos del VI Plan Director

Los objetivos que se incluyen en el VI Plan Director se relacionan con las lineas estratégicas
establecidas por la UMH. Estos objetivos abarcan principalmente tres areas: calidad en la gestion,
sostenibilidad e innovacion. La siguiente tabla recoge todos los objetivos del nuevo plan y cada una de las
acciones relacionadas con ellos.

Objetivos de Calidad en la Gestidn, Sostenibilidad e Innovacién

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

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

6. Potenciar la
orientacién
estratégica
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Potenciar los procesos de andlisis de informacion con indicadores que
apoyen la toma de decisiones de impacto institucional.
Desarrollar estrategias de benchmarking como método de aprendizaje
y mejora.
Potenciar los planes de mejora como herramienta para fortalecer los
procesos y procedimientos aumentando su eficiencia.
Potenciar el cumplimiento de los compromisos de las cartas de
servicio.
Fomentar una cultura de trabajo colaborativo y transversal a través de
los equipos de mejora.
Incentivar la calidad en el trabajo del PAS para alcanzar la excelencia
en los resultados de su actividad.

7. Reconocer la labor del Promover el aprendizaje continuo.

PAS Incentivar la movilidad del PAS.

Favorecer la conciliacion del trabajo del PAS con su vida familiar.

Incentivar la capacitacion linguistica.

Involucrar y capacitar al personal en la Agenda 2030.
8. Implementar los Integrar los ODS en el ambito de la gestion universitaria.

objetivos de desarrollo Establecer mecanismos que permitan dar visibilidad a lo realizado en
sostenible (ODS) yla  relacién a ODS.

RSU en el ambito Desarrollar una gestion administrativa respetuosa con el entorno, los
universitario recursos y las personas.

Desarrollar acciones de RSU en la UMH.

Fomentar la cultura innovadora entre el PAS.
Desarrollar estrategias que fomenten la innovacién como mecanismo
de mejora.
Apoyar la labor de los equipos de innovacion.
Difusion de resultados de la actividad realizada en el ambito de la
gestion.
Establecer canales de comunicacion transversales.
10.Rendicién de cuentas, Encuestas de clima laboral.
transparencia y Establecer mecanismos para conocer las necesidades y expectativas de
accesibilidad los grupos de interés.
Acercar la administracién electrénica a nuestros clientes para
favorecer una prestacion de servicios eficiente.

9. Fomentar la
innovacién en el
ambito de la gestion

Soporte y apoyo al Portal de Transparencia UMH.

El VI Plan Director se estructura en tres grandes areas de actuacion:

4. Direccion estratégica.
5. Mejora continua.
6. Innovacion en la gestion.

1.- Direccion estratégica
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Lograr una gestion administrativa eficaz, eficiente y orientada a la mejora continua ha supuesto
un reto constante para nuestra universidad, y con la implementacion de los distintos Planes Directores se
ha logrado cumplir este reto estableciendo una politica de calidad en el &mbito de la gestién.

El Plan Director es una herramienta que apoya la orientacion estratégica de la organizaciéon y se
rige acorde a la politica de calidad y a los objetivos establecidos en el Plan Estratégico de la universidad.

El area de direccion estratégica la conforman dos bloques: pacto por la calidad y cartas de
servicios.

Pacto por la Calidad

El Pacto por la Calidad es una estrategia de gestion que se apoya en la direccion por objetivos y la
gestion por procesos, con orientacion al cliente y a resultados, todo ello enmarcado en las lineas de
actuacion que define el modelo EFQM.

La estructura del Modelo EFQM 2020 se basa en una légica sencilla, que nosotros hemos
adaptado a nuestros servicios y que responde a tres cuestiones:

4. ;Por qué existe el servicio? ;qué proposito cumple? (Direccion)
5. ¢;Coémo tiene la intencion de cumplir con su propdsito y estrategia? (Ejecucion)
6. ¢Qué ha logrado hasta ahora? ;qué quiere lograr en el futuro? (Resultados)

Esta logica se refleja en la dindmica de actuacion de la estrategia Pacto por la Calidad, cuyo
desarrollo comienza por definir unos objetivos que determinen el propoésito del Servicio o Unidad
Administrativa y lo que quiere lograr, unos indicadores que recojan como se cumple ese propo6sito y unos
resultados que evidencien lo que se ha logrado y como se puede seguir mejorando.

A través del Pacto por la Calidad, los Servicios y Unidades Administrativas pueden acceder a un
sistema de incentivos, que se relaciona directamente con los resultados de gestién obtenidos. La
estrategia consiste en que cada servicio o unidad administrativa firme un conjunto de objetivos, que recoja
de manera resumida su actividad, y se comprometa a lograr los estandares pactados para cada uno de
ellos.

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 seleccion 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 generara un cuadro
de mando con informacion clave sobre el area de gestion que facilitard la toma de decisiones a la
Gerencia.

Como novedad, en esta edicion los objetivos se agruparan conforme a los siete criterios que
define el nuevo Modelo EFQM vy el célculo del cumplimiento de los mismos, se realizard conforme a las
nuevas ponderaciones del modelo.

Al igual que el nuevo Modelo EFQM, el VI Plan Director apuesta por la inclusién en su dmbito de
actuacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que forman parte de la Agenda 2030.
Incorporar los ODS a la estrategia Pacto por la Calidad es una forma de involucrar y formar al personal de
los Servicios y Unidades Administrativas en la materia y de poder evaluar la contribucion de nuestra
organizacién a la consecucion global de los ODS.
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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. El Pacto por la Calidad recoge estos objetivos transversales con el fin de lograr que los servicios
colaboren en el cumplimiento de actuaciones estratégicas o claves para la universidad.

Incentivo a la Calidad en la Gestién
El incentivo a la calidad en la gestion es la manera en que se articula el reconocimiento por la
participacion y grado de cumplimiento en el Pacto por la Calidad.

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

Para optar a los incentivos a la calidad se debera cumplir con los requisitos definidos en el propio
VI Plan Director, estableciendo un pacto en el que se incluyan objetivos e indicadores ligados a la
consecucion de los objetivos generales del VI Plan Director.

Los requisitos para optar a la asignacion de incentivos son los siguientes:

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

12. Que se desarrolle la carta de servicios conforme al reglamento de cartas de servicio de la UMH.
13. Inclusion, revision y seguimiento de los compromisos en la aplicacion del Plan Director.

14. Alcanzar un nivel de cumplimiento de al menos el 75% global y un minimo por criterio del 50%.
15. Que se desarrolle un plan de mejoras de caracter anual con un cumplimiento minimo del 50%.
16. Que se realice formacion directamente relacionada con las competencias requeridas.

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

18. Para percibir el incentivo econémico, el personal debera contar con un minimo de 3 meses
trabajados. Asimismo, debera formar parte de la plantilla UMH en el momento del abono del
mismo.

19. 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 proporcion 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.

20. Se realizaran auditorias externas como mecanismo de aseguramiento y transparencia del sistema.

Cartas de Servicio
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La Carta de Servicio es una herramienta para comunicar publicamente a sus usuarios y usuarias
los servicios que ofrecen, los compromisos que asumen en la prestacién de sus servicios y los derechos y
obligaciones que les asisten.

Su objetivo esta vinculado a conseguir la mejora de los servicios publicos atendiendo a las
demandas de los ciudadanos/as, ademas de facilitar la accesibilidad a dichos servicios.

Es, en definitiva, una forma sencilla para ofrecer a los/as clientes una respuesta sobre quiénes
somos, qué hacemos, donde estamos, como llegar a nosotros, como hacer llegar su opinion, cémo
medimos lo que hacemos y a qué nos comprometemos.

Los compromisos e indicadores de las cartas de servicios UMH, estan ligados a los objetivos con
orientacion al cliente incluidos en el Pacto por la Calidad que firman anualmente los Servicios y Unidades
Administrativas.

Las cartas se revisan y actualizan cada tres anos.

2.- Mejora continua

La preocupacion por la mejora continua ha estado presente desde los inicios de la UMH. Por ello,
a lo largo de los anos se han ido desarrollado distintas acciones con la finalidad de mejorar los procesos y
procedimientos de nuestra organizacién. En este sentido, y con el propésito de mejora en el area de
gestion, el Plan Director cuenta con dos estrategias, las Acciones de Benchmarking y los Equipos de
Mejora.

Acciones de Benchmarking

El Benchmarking se basa en tomar como punto de referencia a los mejores y adoptar sus
estrategias y procesos para mejorar determinadas areas de su organizacion.

Con el benchmarking, 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 sentido de esta estrategia se encamina a la identificacién, aprendizaje, adaptacion e
incorporacion 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 clave que permitan alcanzar una mayor productividad,
eficiencia y rentabilidad.

Dados los beneficios de esta herramienta y los excelentes resultados obtenidos en ediciones
anteriores de Plan Director, la UMH continua apostando por esta estrategia, realizando convocatorias de
benchmarking anuales dirigidas al personal de administracion y servicios.

Edificio Rectorado y Consejo Social
Campus de Elche. Avda. de la Universidad s/n — 03202 Elche

c. electrénico: secretaria.general@umbh.es

Cédigo Seguro de Verificacion(CSV): PFUMHMDESOGRINmMEtZmzZkOS0
Copia auténtica de documento firmado digitalmente. Puede verificar su integridad en https://sede.umh.es/csv
Firmado por MARIA MERCEDES SANCHEZ CASTILLO el dia 2021-02-02



mailto:secretaria.general@umh.es

Boletin Oficial de la UMH, 3 de febrero de 2021

/]

UNIVERSITAS
Miguel Herndndez

SECRETARIA GENERAL

Los requisitos establecidos para realizar acciones de benchmarking en la UMH se definen de la
siguiente forma:

9. Participacion de un maximo de dos personas por servicio o unidad administrativa para la misma
solicitud.

10.Determinar la universidad, centro de estudio u organizacion a visitar.

11.Realizar una solicitud dirigida al Servicio de Calidad, adjuntando un escrito de aceptacion de la
visita por parte de la organizacién de destino y la agenda de trabajo prevista.

12 .Especificar claramente la accion o procedimiento que se va a estudiar en la visita.
13.Especificar claramente las ventajas directas de la aplicacion de la propuesta en la UMH.

14.La solicitud debera contar con el V°B® del Servicio de Calidad y la autorizacion por parte de la
Gerencia.

15.Una vez finalizada la accién, se entregara al Servicio de Calidad una breve memoria descriptiva
con los resultados de la accion realizada, donde se especifique las mejoras a aplicar en la UMH.

16.Compromiso por parte de los participantes de asistir y exponer los resultados de la accion
realizada en las Jornadas de Difusién de Acciones de Benchmarking.

Equipos de Mejora

Un equipo de mejora consiste en un pequefo numero de personas con habilidades
complementarias que, con caracter temporal, estan voluntariamente comprometidos con el proposito
comun de proponer mejoras en un proceso, utilizan métodos estructurados y pardmetros de desempeno y
son mutuamente responsables de su realizacion.

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

Los objetivos que persiguen los equipos de mejora son:
4. Detectar e investigar posibles areas de mejora.
5. Plantearse alternativas de solucion a problemas propios de la organizacién.

6. Promover la participacion de todos los niveles organizativos, teniendo en cuenta las ideas de cada
uno de sus integrantes y consiguiendo un buen ambiente de trabajo.

La participacion en los Equipo de Mejora es siempre voluntaria y lo habitual, para que el equipo
resulte practico en su funcionamiento, es que participen entre 4 y 6 personas. El nimero de integrantes
del equipo no puede ser inferior a 3, ni superior a 10, siendo necesario que estén implicadas como
minimo dos unidades administrativas diferentes, lo que anade valor a los resultados del grupo ya que
implica puntos de vista mas amplios.

La metodologia de trabajo de los equipos de mejora se desarrolla de la siguiente forma:

13. Decidir voluntariamente participar en un Equipo de Mejora.
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14. ldentificar un area que precise de mejoras dentro de las actividades objeto de su responsabilidad.

15. Cumplimentar y firmar debidamente la solicitud de propuesta de equipo de mejora y enviarla al
Servicio de Calidad.

16. Revision por parte del Servicio de Calidad de la propuesta de equipo de mejora, y en caso de ser
correcta, la eleva a Vicegerencia para el V°B® de la misma.

17. Se comunica al proponente la aprobacién de la propuesta y se autoriza el inicio de la actividad.

18. Una vez aprobada la propuesta, se podrd convocar la reuniéon inicial y futuras reuniones de
trabajo del Equipo de Mejora.

19. Se inicia la actividad analizando qué aspectos concretos del propio proceso de trabajo requieren
de alguna modificacion, mayor coordinacion, suprimir algun paso, etc.

20. Proponer distintos modos alternativos de actuacion y analizar sus fortalezas y debilidades. Se
analizan costes, ventajas y posibles desventajas. En la medida de la posible se cuantifica cada uno
de estos aspectos para ayudar a la decision sobre qué hacer.

21. Se determina y documenta coémo pueden llevarse a la practica las mejoras, se detallan sus
ventajas y se somete a consideraciéon de los responsables de las unidades implicadas.

22. Finalizado el proceso, se recogen las conclusiones, y se plasman en el documento Acta Final del
Equipo de Mejora, el cual es remitido al Servicio de Calidad en el plazo maximo de 1 afio, a
contar desde la reunién inicial del Equipo de Mejora.

23. De no recibirse el acta final en el plazo de un ano, el Servicio de Calidad lo solicitara al
proponente del equipo, quien debe remitirlo en un plazo no superior a 1 mes. En caso de no
recibirse transcurrido dicho plazo, el equipo de mejora se dara por cancelado.

24. Préximo a finalizar el ano natural, tendra lugar una “Jornada de Benchmarking y Equipos de
Mejora” organizada por el Servicio de Calidad. Durante este acto de difusion, se darédn a conocer
las actividades realizadas por cada uno de los Equipos de Mejora.

3.- Innovacion en la gestién

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, redisefar
productos y servicios, promover una comunicacion mas efectiva, proporcionar un excelente y diferenciado
servicio al cliente, gestionar mejor las quejas, entre otros.

El Plan Director cuenta con dos estrategias para impulsar la cultura de la innovacién en el Personal
de Administracion y Servicios de la UMH, la Semana de la Innovacion y los £quipos de Innovacion.

Semana de la Innovacion en la Gestion Universitaria

La principal apuesta para impulsar y fomentar la innovacién y creatividad es la Semana de la
Innovacion en la gestién universitaria UMH.
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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 UMH, que permitan
mejorar la prestacion de servicios o 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 segun los siguientes criterios:

9. Originalidad, aplicabilidad y caracter innovador de la idea.

10.Nivel de madurez y calidad de la idea.

11.Expectativas futuras y nivel de desarrollo.

12 .Tecnologia utilizada y viabilidad.

13.Aprovechamiento de los recursos disponibles.

14 Responsabilidad Social Universitaria del proyecto.

15.Sostenibilidad del proyecto.

16.Vinculacion a los ODS y a la Agenda 2030.
Los principales requisitos para participar en esta iniciativa son:

4. Ser personal de administracion y servicios de la UMH, con vinculacién estatutaria o contractual.

5. El Personal de Administracion y Servicios de la UMH interesado en participar en esta actividad,
podra presentarse de manera individual o en equipo (maximo de 2 participantes), debiendo para
ello presentar una solicitud via web en el plazo indicado, pudiéndose proponer un maximo de 1

iniciativa por solicitante o equipo.

6. La participacion en la Semana de la Innovacién implicard la aceptacion y cumplimiento de la
totalidad de las bases publicadas.

Con esta acciéon se consigue generar un ambiente de innovacion y especialmente de motivacion

entre el personal participante, sin olvidar la generacién de nuevas ideas y propuestas que mejoraran la
gestion en la UMH.

Equipos de Innovacion

Los Equipos de Innovacién son producto del desarrollo final de la Semana de la Innovacién. La
UMH estudiara la viabilidad de la implantacién de las propuestas ganadoras, asi como la de aquellas
propuestas presentadas que, aun no habiendo sido premiadas, la UMH entendiese un especial interés en
su puesta en marcha.

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

El funcionamiento de los Equipos de Innovacién se desarrolla en los siguientes pasos:
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8. Reunion del Comité de Innovaciéon (Gerencia, Vicerrectorado de Transferencia e Intercambio de
Conocimiento y el Servicio de Calidad) para establecer qué propuestas se pondran en marcha y
gué servicios se ven afectados. Tras la reunion, Gerencia informa a los Directores/as de los
servicios implicados sobre la tarea asignada.

9. Una vez informados los directores/as de Servicio, el Servicio de Calidad se retne con ellos y con
los/as promotores de la idea, y en dicha reunion se establece la composicion del Equipo de
Innovacion (EQi), que queda registrada en el acta de constitucion del equipo.

10.El Servicio de Calidad supervisara, colaborara e impulsara la actividad desarrollada por el EQi.

11.Una vez finalizada la labor del equipo, se realiza un acta final donde se recogen todas las
actividades desarrolladas y el resultado obtenido de las mismas.

12.Cada miembro del Equipo de Innovacion, independientemente de que la propuesta se acabe
implantado o no, recibird un certificado donde quedard constancia de la participacion y
colaboracion en dicho Equipo.

13.Los integrantes de los equipos cuyas propuestas sean finalmente implantadas en la UMH,
recibirdn un trofeo con motivo de la entrega de premios de la siguiente edicion de la Semana de
la Innovacion.

14.A los integrantes de los equipos de innovacion se les invitard a participar en la Jornada de
Benchmarking y Equipos de Mejora.

Fet que comunique perqué en prengueu Lo que comunico para su conocimiento y efectos
coneixement i tinga els efectes que pertoquen. oportunos.

Signat electronicament per:/Firmado electronicamente por:
M. Mercedes Sanchez Castillo
SECRETARIA GENERAL
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