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Introduccion

B

L Plan Director de la Universidad Miguel Hernandez nace

en el ano 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 {a
calidad de nuestro trabajo, lo que corrobora la |mporta SEres
fijlar objetivos y medir los resultados de lo que se he
ambito de la gestion, el Plan Director ha mejora
y accesibilidad de nuestros servicios, lo que ha
incremento de la satisfaccion de los y las profesionales qu
realizan su trabajo y de los clientes que lo reci

reciben.
EL VI Plan Director UMH abarca las anu{}idades 2021- 20%4 y
en esta edicion, se alinea con el Modelo de Excelen ia E

2020. Esta nueva version del 2020, que se .reestructur en siete
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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 y rendimiento de las organizaciones.
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Resultados anteriores
Planes Directores

I PLAN DIRECTOR

2001 - 2003

aciendo balance de las cinco

ediciones de Plan Director 2004 - 2007 Il PLAN DIRECTOR
celebradas hasta la actualidad,
la Valoraci(’)n genera[ que 2008 - 2012 111 PLAN DIRECTOR

hacemos es muy positiva, dado que
se han obtenido wunos resultados
excelentes, cumpliendo plenamente
las expectativas establecidas.

IV PLAN DIRECTOR

2017 - 2020 V PLAN DIRECTOR

V1 PLAN DIR

A continuacion,los siguientes graficos presentan los datos mas representativos en el
cumplimiento de los objetivos de anteriores ediciones:

N° Servicios/ Unidades que firman Pacto

60
40
20

- ol

. ! '
—— 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

2008 2009 2010 20m 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

o T T

' —




Evolucion N° de Personas que firman Pacto

400
350
300
250
200
150
100
50
(6]

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 20N 2012 2013 204 2005 2016 2017 2018 2019 2020

w

Evoluciéon N° de Objetivos firmados

1500
1350
1200
1050
900
750
600
450
300
150

1.002

Il _

005 2006 2077 2018 2019 2020

864

2003 2004 2005 2006 2007 2014

2008

2009

200 20m 2012 2013




Evolucién cumplimiento medio de objetivos

% 984 % 979 % 985 % 9721%

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
0 %

Evolucion cumplimiento medio de compromisos

93% 991%

94 % 9774 %

wo W% 8% 98 % 8% 9% ggo Y% B% NV% 6%

i §

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
0 %

]

o o e e e
ha L BRI R e o L]
P O [ R T R P
RS aN PR b

2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 202 2013 2014 205 2016 2017
\,



Evolucion importe incentivos
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Objetivos del VI Plan
Director

0s 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 GESTION, SOSTENIBILIDAD E INNOVACION

OBJETIVOS ACCIONES

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.

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

Desarrollar estrategias de benchmarking como metodo 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 traves de los equipos de
mejora.

Incentivar la calidad en el trabajo del PAS para alcanzar la excelencia en los resultados de
su actividad.

Promover el aprendizaje continuo.
Incentivar la movilidad del PAS.
Favorecer la conciliacion del trabajo del PAS con su vida familiar.

Incentivar la capacitacion linguistica.
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OBJETIVOS | ACCIONES

Involucrar y capacitar al personal en la Agenda 2030.
Integrar los ODS en el ambito de la gestion universitaria.
Establecer mecanismos que permitan dar visibilidada lo realizado en relacion a ODS.

Desarrollar una gestion administrativa respetuosa con el entorno, los recursos y las
personas.

Desarrollar acciones de RSU en la UMH.

Fomentar la cultura innovadora entre el PAS.

Desarrollar estrategias que fomenten la innovacion 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.

Encuestas de clima laboral.

Establecer mecanismos para conocer las necesidades y expectativas de los grupos de
interes.

Acercar la administracion electronica a nuestros clientes para favorecer una prestacion de
servicios eficiente.

Soporte y apoyo al Portal de Transparencia UMH.

ELVI Plan Director se estructura en tres grandes areas de actuacion:

é )

A. Direccion estrategica.
B. Mejora continua.

C. Innovacion en la gestion.
. Y
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:\ '/ Direccion Estratégica

ograr 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 gestion.

El Plan Director es una herramienta que apoya la orientacion estratégica de la organizacion y se
rige acorde a la politica de calidad y a los objetivos establecidos en el Plan Estrategico 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 vy 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 logica sencilla, que nosotros hemos adaptado a
nuestros servicios y que responde a tres cuestiones:

1. sPor qué existe el servicio? ;qué propodsito cumple? (Direccion)
2. ;Cémo tiene la intencion de cumplir con su proposito y estrategia? (Ejecucion)

3. ;Qué ha logrado hasta ahora? squé quiere lograr en el futuro? (Resultados)

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

A traves 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 gestion 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 0 unidad administrativa, asi como los resultados de su actividad. Por ello, a la hora de
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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 facilitara 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 calculo del cumplimiento de los mismos, se realizara conforme a las nuevas
ponderaciones del modelo.

Al igual que el nuevo Modelo EFQM, el VI Plan Director apuesta por la inclusion en su ambito 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 organizacion a la
consecucion global de los ODS.

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

Elincentivo 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 que
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:

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

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

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

7. Solo podran optar al sistema de ‘incentivos a la calidad” el personal que se encuentre enplantilla
de la UMH. El calculo del incentivo sera en proporcion al tiempo trabajado encomputo anual,
descontando todo tipo de ausencias que abarque la jornada laboralcompleta. Asimismo, si la suma
de las ausencias anuales es inferior a 30 dias no restara en elcalculo global.

8. Para percibir el incentivo econdmico, el personal debera contar con un minimo de 3 meses de
trabajo efectivo.

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 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.

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

@ Cartas de Servicio

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 prestacion 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 quienes somos,
qué hacemos, donde estamos, como llegar a nosotros, como hacer llegar su opinidon de los clientes, como
medimos lo que hacemos y a que 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.
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:} / 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 organizacion. En este sentido, y con el proposito 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 identificacion, aprendizaje, adaptacion e incorporacion
de las mejores practicas disponibles. Por tanto, los objetivos que se persiguen al utilizar esta técnica son:

il



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

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

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

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 continda apostando
por esta estrategia, realizando convocatorias de benchmarking anuales dirigidas al
personal de administracion y servicios.

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

1. Participacion de un méaximo de dos personas por servicio o unidad
administrativa para la misma solicitud.

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

3. Realizar una solicitud dirigida al Servicio de Calidad, adjuntando un
escrito de aceptacion de la visita por parte de la organizacion de destinoy
la agenda de trabgjo prevista.

4. Especificar claramente la accion o procedimiento que se va a estudiar en
la visita.

5. Especificar claramente las ventajas directas de la aplicacion de la
propuesta en la UMH,

6. La solicitud debera contar con el VB del Servicio de Calidad y la
autorizacion por parte de la Gerencia.

7. Una vez finalizada la accion, 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.

8. Compromiso por parte de los participantes de asistir y exponer los
resultados de la accion realizada en las Jornadas de Difusion de Acciones
de Benchmarking.
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() Equipos de Mejora

Un equipo de mejora consiste en un pequeno numero de personas con
habilidades complementarias que, con caracter temporal, estan voluntariamente
comprometidos con el proposito comun de proponer mejoras en un proceso, utilizan
metodos estructurados y parametros 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:

1. Detectar e investigar posibles areas de mejora.

2. Plantearse alternativas de solucion a problemas propios de la organizacion.

.- 3. 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 4y
6 personas. El numero de integrantes del equipo no puede ser inferior a 3, ni superior a
10, siendo necesario que esten 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 trabgjo de los equipos de mejora se desarrolla de la
siguiente forma:

1. Decidir voluntariamente participar en un Equipo de Mejora.

2. Identificar un area que precise de mejoras dentro de las actividades objeto
de su responsabilidad.

3. Cumplimentar y firmar debidamente la solicitud de propuesta de equipo
de mejoray enviarla al Servicio de Calidad.

4. 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.

_
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5. Se comunica al proponente la aprobacion de la propuesta y se autoriza el inicio de la
actividad.

6. Una vez aprobada la propuesta, se podra convocar la reunion inicial y futuras reuniones
de trabajo del Equipo de Mejora.

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

8. 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.

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

10. 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 ano, a contar desde la reunion inicial del Equipo de Mejora.

11. De no recibirse el acta final en el plazo de un afo, 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.

12. Proximo a finalizar el afio natural, tendra lugar una ‘Jornada de Benchmarking v
Equipos de Mejora” organizada por el Servicio de Calidad. Durante este acto de difusion,
se daran a conocer las actividades realizadas por cada uno de los Equipos de Mejora.

C / Innovacion en la Gestion J

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

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

@ Semana de la Innovacion en la Gestion Universitaria

La principal apuesta para impulsar y fomentar la innovacion y creatividad es la Semana de la
Innovacion en la gestion 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 UMH, que permitan
mejorar la prestacion de servicios o procesos de gestion y/o funcionamiento de la docencia, investigacion
y/0 transferencia de conocimiento en la Universidad Miguel Hernandez de Elche.

Las propuestas presentadas seran valoradas por el jurado segun los siguientes criterios:
1. Originalidad, aplicabilidad y caracter innovador de la idea.

. Nivel de madurez y calidad de la idea.

. Expectativas futuras y nivel de desarrollo.

. Tecnologia utilizada y viabilidad.

Aprovechamiento de los recursos disponibles.

Responsabilidad Social Universitaria del proyecto.

Nou s wN

Sostenibilidad del proyecto.
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Los principales requisitos para participar en esta iniciativa son:

1. Ser personal de administracion y servicios de la UMH, con vinculacion estatutaria o contractual.

2. El Personal de Administracion y Servicios de la UMH interesado en participar en esta actividad,
podra presentarse de manera individual 0 en equipo (maximo de 2 participantes), debiendo para
ello presentar una solicitud via web en el plazo indicado, pudieéndose proponer un maximo de 1
iniciativa por solicitante o equipo.

3. La participacion en la Semana de la Innovacion implicara la aceptacion y cumplimiento de la
totalidad de las bases publicadas.

Con esta accion se consigue generar un ambiente de innovacion y especialmente de motivacion
entre el personal participante, sin olvidar la generacion de nuevas ideas y propuestas que mejoraran a
gestion en la UMH,

@ Equipos de Innovacién

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

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

El funcionamiento de los Equipos de Innovacion se desarrolla en los siguientes pasos:

1. Reunion del Comité de Innovacion (Gerencia, Vicerrectorado de Transferencia e Intercambio de
Conocimiento y el Servicio de Calidad) para establecer qué propuestas se pondran en marcha
y qué servicios se ven afectados. Tras la reunion, Gerencia informa a los Directores/as de los
servicios implicados sobre la tarea asignada.

2. Una vez informados los directores/as de Servicio, el Servicio de Calidad se retine 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.

3. ElServicio de Calidad supervisara, colaborara e impulsara la actividad desarrollada por el EQI.

4. 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.
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5. Cada miembro del Equipo de Innovacién, independientemente de que la propuesta se acabe
implantado o no, recibira un certificado donde quedara constancia de la participacion y colaboracion

en dicho Equipo.

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

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