Enfoque al cliente como “leitmotiv” en la UMH

1.- La Universidad Miguel Hernandez hoy

P 13.545 estudiantes en estudios oficiales reglados. P 4 Campus: Elche, San Joan, Orihuela y Altea

P 5.450 estudiantes en perfeccionamiento y formacién continua.
=9 Centros (7 Facultades, 2 Escuelas)
» 1019 Profesores e investigadores = 5 Institutos Universitarios Investigacion

e o o ® 24 Departamentos
P 398 Personal de administracion y servicios

y

Titulos adaptados al EEES:
» 24 Grados Universitarios =12 Experto

» 32 Titulos Propios

. =4 Especialista
» 24 Master Oficiales =14 Master
» 16 Programas de Doctorado 22 Diploma Superion Un! e
\o
e ™\
» El Presupuesto para 2011 asciende a 95.463.970 € [y os e veseadon;

* Instituto de Neurociencias
= |nstituto de Biologia Molecular y Celular
n AzwoR * Instituto de Bioingenieria
r GD ? = Centro de Investigacién Operativa
; hscognk segﬁgmz, s . = Instituto de Investigacién de Drogodependencias

* Instituto Universitario Centro de Estudios Ambientales
del Mediterraneo

P> Algunos de nuestros reconocimientos:

Universidad Miguel Hernandez de Elche
966658645 -rector@umbh.es ; calidad@umh.es

2.- Desarrollo de la practica

En la Universidad Miguel Hernandez uno de los enfoques que ha marcado nuestra actividad
desde el inicio es el de orientacién al cliente. Nuestra razén de ser es para y con los clientes
ylo grupos de interés. Iniciamos nuestra actividad docente e investigadora en 1997 con el firme
proposito de ofrecer formacién, investigacion y servicios de calidad, tal y como se recoge en
nuestra misién (que se ha mantenido desde el inicio con pequefias revisiones, la Ultima de fecha
4 de febrero de 2009):

“Servir a la sociedad realizando formacién superior, investigacion y transferencia de tecnologia; prestando
servicios de calidad, que satisfagan las expectativas y demandas de la comunidad; colaborando
activamente en el desarrollo socioecondmico de la region; dando una formacion integral a sus estudiantes y
facilitando su insercion en el mundo laboral; al tiempo que permite y estimula el desarrollo profesional de
los miembros de su comunidad universitaria”.

Desde el inicio, mostramos una decidida apuesta por la mejora continua de la calidad de la
oferta docente, por el impulso a la investigacion y a las nuevas tecnologias, asi como nuestro
compromiso con el desarrollo econémico sostenible y el respeto al medioambiente. En definitiva,
el reto de la Universidad Miguel Hernandez de Elche es cumplir con la sociedad, nuestro entorno
social y productivo, y, como es légico, con nuestra comunidad universitaria. Queriamos ser:

» Una universidad excelente.
» Fundada en la mejora continua.
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» Que hiciera de la calidad total un factor decisivo para conseguir una ventaja global
competitiva.

» Una universidad con una capacidad competitiva que pivotara sobre la excelenciay la
innovacion.

» Con una cultura especifica anclada en la innovacién y la mejora continua.

» Consiguiendo unos resultados que satisficieran a todas las partes interesadas.

Cuando comenzamos nuestros retos eran, por una parte, mejorar la respuesta a la demanda
social con un incremento de la calidad en la ensefianza universitaria (calidad como referente en
la planificacién docente, desarrollo de instrumentos para la mejora de programas académicos y
la evaluacion de los estudiantes). Ademas, mejorar la atencién a las necesidades sociales
(alcanzando el maximo nivel de excelencia en su propio perfil de especializacion, estableciendo
campos de excelencia que propiciaran la innovacion y dotando a la sociedad de personal
cualificado en las areas productivas de la economia regional). Por Ultimo, incrementar la
eficiencia en la gestion (via profesionalizacion de la gestion y con érganos de gobierno agiles y
con alta capacidad ejecutiva). Queriamos aportar bienestar por la via del conocimiento, la
investigacion de primer nivel y la innovacién. Nuestros objetivos estratégicos, estructuras
organizativas y cuadros de mando asi lo reflejaron desde un primer momento.

Estas demandas, y retos en definitiva, debian ser atendidos, y entendimos que requeriamos de
una estrategia que incorporara la vision del cliente desde su propia definicion hasta su desarrollo
y evaluacién posterior. Utilizamos un enfoque holistico que combinaba la orientacién a
resultados, esquemas de trabajo de mejora continua y excelencia y el enfoque al cliente, como
eje transversal.

El enfoque al cliente fue entendido, por tanto, como la puesta en marcha de metodologias de
disefio, desarrollo y evaluacibn de procesos y productos. Asi, utilizamos herramientas
(encuestas, focus groups, entrevistas, reuniones con grupos de interés, estudios externos,
auditorias, sugerencias y quejas) para la identificacion de necesidades y expectativas de
nuestros clientes para, con los recursos disponibles, ofrecer a nuestros clientes lo demandado,
evaluarlo y revisarlo.

Sin embargo, lo interesante de esta practica es que este enfoque no solo se utiliza por la alta
direccion, sino que se ha desplegado en el resto de la organizaciéon, de modo que cada
actuacion, independientemente de su alcance o de su nivel estratégico/operativo, cuenta con un
desarrollo de esta metodologia. S6lo desplegandolo en la organizacién en todas sus areas de
docencia, investigacién y gestion podiamos lograr lo que planteabamos de inicio.

Nuestro enfoque al cliente ha sido utilizado como herramienta de definicién y despliegue de la
estrategia y también de mejora de resultados, ademas de marcar un estilo en nuestras
relaciones con nuestros clientes y grupos de

interés.

Estudiantes

Como se ha ido desarrollando
Empresa

Para la definicion de todas las estrategias se ha Agentes sociales y economicos

utilizado el enfoque al cliente (antes, durante y
después del desarrollo de la actividad/proceso).
En primer término, se define como eje transversal
en el Plan Estratégico de la UMH (mision, vision,
valores y lineas estratégicas), en el Plan de
Calidad (que actda en el ambito de la docencia, la gestion y la Investigacién) y en el Plan
Director (planificacién incluida en el Plan de Calidad que desarrolla el area de gestion).

PDI/PAS

Cada uno de ellos se ha labrado gracias al despliegue de medios y técnicas que nos permitian
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conocer la perspectiva de los distintos grupos de interés. En estos afios hemos puesto en
marcha mecanismos para escuchar a nuestros clientes y planes para dar respuesta a esas
necesidades. Todo ello sin olvidar nuestra responsabilidad como centro de educacion superior
desplegando un enfoque proactivo que nos ha permitido adelantarnos a cambios sociales,
tecnolégicos y normativos en el mundo de la ensefianza superior. Vaya como ejemplo, que
fuimos la primera universidad publica espafiola en obtener una certificacion 1ISO 9000 y la Gnica
gue mantiene la certificacién de Sello de Excelencia EFQM 500+ durante 7 afios mediante esta
exigente norma de calidad. Esta filosofia de trabajo se ha ido impregnando en el desarrollo de
las actividades y disefio de procesos y nuevos servicios al aplicar las acciones a nivel
estratégico y operativo, y en el que ha sido clave alinearlo con el sistema de indicadores del Plan
Estratégico, el Plan de Calidad y el Plan Director.

A continuacion incluimos un extracto de iniciativas desarrolladas orientadas a nuestros clientes y
para las que hemos contado con sus valoraciones para el disefio, desarrollo y evaluacion.

»Future Life

»Estudia 1 dia en la UMH
»>Relaciones con ies »Club tutores
»Charlasy visitas informativas a estudiantes, »Entrega a tutores
padresy madres RELACION CON LA »Colaborar conla UMH

»mifuturo.umh.es
»Evolucion nimero de empresas

ACCESO

»Stand UMH en El Corte Inglés ) FORMACION o eiohee s
»Consejo Social
>Universitario 5 estrellas »Consejo de Calidad
»mifutro.umh.es »Fidelizacion a tutores de practicas en empresa
»Evolucién positiva en el niimero de practicas >Jornadas de empleo J
»>Evolucion positiva en el numero de empresas
FORMACION »Practicasinternacionales >Web 2.0
INTEGRAL »1SO Practicas RELACION CON LA »Club E_xno :
>1SO Gestion Académica INSERCION AN
»Programas internacionalizacion: Buddy, Tandem SAEORAE Pliscemzado
g . X i Y. i »>Consultores para Universitarios
»Presencia en nuevos medios: Facebook, Tuenti, > Joradas de empleo
Second Life 7
>Formaciona la carta J »Desayunos tecnologicos
»Contratas
INSERCION >Web 2.0 FaPNe o (oo IP | >Fundacion Quorum
LABORAL »>Club de Exito 1+D »Programa INIZIA
»Apadrinamiento »Proyecto ORION
»Creacion Spin-off
>PEU »>Mercadillos tematicos J
EMPLEABILIDAD »>Empleo universitarioy discapacidad
»>Programa de consultores para universitarios »Premios del Consejo Social y Empresa de
IMPLICACION Y Calidad Reconocida
»>Participacion de los estudiantes en el Sistema de RECONOCIMIENTO »>Participacion de las empresas en el Sistema de
IMPLICACION Calidad UMH ALA CALIDAD Calidad de la UMH (representacion en el Consejo
»Evaluacion de egresados de Calidad)
>Premio anual al profesor destacado ) »>Implicacion en el disefio de nuevos titulos p,

CLIENTE INTERNO

>Cuadro de Mando integral para la gestion del PDI
>Plan de Carrera Profesional

>l esde investi 1y gestion
> Sistema de reconocimiento a la Calidad
PLAN DE CARRERA >Premiar a los Mejores

»Pacto por la Calidad

»Plan Director para la Calidad en la Gestion

»Plan de Formacion del PDI (DIDU, DAPU, Gestion del conocimiento, etc.)
»Plan de Formacion del PAS

»Programa de Movilidad del PAS/PDI _J

»Fondos educativos (incluye ayudas al estudio a empleados y familiares)
»Fondo de ayuda medico-farmacéutica
>Asistencia a discapacitados
> Sistema de flexibilidad horaria
BENEFICIOS SOCIALES »>Concesion de anticipos de nominas y préstamos
»Plan de pensiones
»Convenios con distintas empresas
»Plan Concilia
| »Acuerdos con empresas y organizaciones J

Premios CEX. Centros de Excelencia
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AGENTES SOCIALES Y ECONOMICOS

R

TRANSPARENCIA

Lo mas interesante es nuestro enfoque al cliente es que se utiliza en el desarrollo de las
acciones de todo nivel y alcance, por todos los departamentos, servicios y gestores de la UMH.
Como eje transversal a la UMH ha supuesto una evolucion en positivo en indicadores de clara
orientacién al cliente: calidad percibida y resultados obtenidos. Por ejemplo, hemos pasado de
un 78% de empresas satisfechas con los servicios prestados en 2003 a un 100% en 2010, y de

»>Comité de Politica Ambiental

»Beneficios sociales

»Difusién de resultados

»Decélogo RSC - UMH

»Compromiso de responsabilidad social
»Memoria RSU

»Guia Medioambiental servicios universitarios
»Semana sostenible

\)Creacién de la Unidad de Igualdad

ESPONSABILID
AD SOCIAL

J

»Revision de resultados. Indicadores Universidades
Valencianas

»Revision de resultados. Comparacion con
universidades del entorno

»Tres Planes de Calidad

»Objetivos e indicadores: formacién, investigacion y
desarrollo tecnologico y gestion responsable
»Sistema de reconocimiento a la calidad: Premiar a
los mejoresy Pacto por la Calidad

»>Cartas de servicio

»Compromisos con compensacion

EFICIENCIAY
EFECTIVIDAD

J

»Auditorias periédicasinternas y externas

eTitulaciones: VERIFICA, ACREDITA, AUDIT
* Servicios: Sistema de certificacion de
servicios UMH

 Procesos clave: ISO 9001 e ISO 14001
 Gestion Global: EFQM

o Certificacion del Sistema de Garantia
Interno de Calidad en los centros (AUDIT) por
ANECA

J

CULTURAY
EXTENSION
UNIVERSITARIA

COOPERACION

INNOVACION Y
MEJORA
CONTINUA

»Universidad dela experiencia
»>Actos culturales

»Extensa

»>Deporte

»Umh saludable

»Smile

»UMH - Media

»>Escuela de verano

»Aula Junior

»Cursos de verano

»Ligas de debate universitario
»Club senior

»Aumento del nimero de proyectos con caracter
internacional (Ruanda, Brasil, Argentina, Guinea,
Honduras ...)

»Aumento en la inversién de proyectos de cooperacion
por parte de la UMH

»Promocion del voluntariado

» Sensibilizacion universitaria

»Campos de trabajo

»Incremento en el numero de convenios con entidades
benéficasy sociales

J

»Planes de mejora anuales en centrosy servicios
»Mejora continua en la gestion académica

»Innovacion informatica en la gestion de la

acreditacion de grado y master

»Innovacion informatica en la gestion de agenda de
centros

>Convocatorias de benchmarking para centros y
servicios

»Jornada de Bienvenida del PAS/PDI

»Creacion de un equipo itinerante de personal auxiliar /

3.- Resultados

un 96% de empresarios satisfechos con los titulados empleados en 2003 a un 98% en 2010.

100

Indice de satisfaccion de los estudiantes
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m indice de satisfaccion de los estudiantes con la docencia recibida (escala de 0 a
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100) (SIUV)

N° estudiantes matriculados en 1° y 2° ciclo

2000/01 2001/02 2002/03 2003/04 2004/05 2005/06 2006/07 2007/08 2008/09 2009/10

B Numero de estudiantes matriculados en 1° y 2° ciclo
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Satisfaccion estudiantes/empresarios

2003/04

2004/05 2005/06 2006/07 2007/08 2008/09 2009/10

m % empresarios satisfechos con los titulados empleados
W % empresarios satisfechos con los estudiantes que han realizado practicas en sus

empresas i . .
m % estudiantes satisfechos con las practicas realizadas en empresas

Satisfaccion de empresas respecto a servicios

2003/04 2004/05 2005/06 2006/07 2007/08 2008/09 2009/10

B Porcentaje de empresas satisfechas con los servicios prestados por la UMH



uny,
&,

>3

s,

\)

A
k4
%
e, ' oS
l Hers

100

80

60

40

20

100

80

60

40

20

Insercion Laboral Ingresos anuales liquidos en proyectos o trabajos de
investigacion

12.000.000

10.000.000
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2.000.000

0

2001/02 2002/03 2003/04 2004/05 2005/06 2006/07 2007/08 2008/09 2009/10 2001702 2002/03 2003/04 2004/05 2005/06 2006/07 2007/08 2008/09 2009/10
m Porcentaje de titulados insertados laboralmente satisfechos con la ensefianza I . . P
recibida m Ingresos _anuales hc_luldos en proyectos o trabajos de investigacion y desarrollo
m Porcentaje de titulados insertados laboralmente tecnolégico y artistico
Satisfaccion de las empresas proveedoras Satisfaccion de los investigadores
100
80
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20
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® Puntuacion del cuestionario de satisfaccion de las empresas proveedoras m Satisfaccion de los investigadores respecto a la gestion de la investigacion y
(escalade 0 a 100) desarrollo tecnolégico (bienal)

4.- Lecciones aprendidas

El enfoque al cliente como “leitmotiv’ en la UMH nos ha aportado muchas ventajas que han
supuesto resultados positivos y directamente relacionados con nuestros clientes. En estos afios
nos ha supuesto imprimir un gran esfuerzo por intentar mantener y desplegar en todas las
unidades, pero ha merecido la pena. Sin duda, lo mas dificil de esta practica ha sido el proceso
de despliegue, pero al echar una mirada atras y ver dénde estamos ahora nos ayuda a reforzar
positivamente este enfoque. Algunas de las lecciones aprendidas que nos gustaria resaltar
como logros de este enfoque:

» Nos ha permitido subrayar y asumir la importancia de contar con todos los grupos de
interés cuando se fija adénde queremos ir.

» En la UMH hemos aprendido a utilizar técnicas cuantitativas y cualitativas y a perfilar
cémo usarlas de forma eficiente para el disefio de nuevos servicios y procesos.

» Nos ha permitido desarrollar el uso de las nuevas tecnologias para dar un mejor servicio
y para conocer al cliente, fundamentalmente los estudiantes, que son los futuros
profesionales y que utilizan las herramientas tecnolégicas como canal de comunicacién
y trabajo como auténticos “nativos digitales”.

» En la UMH hemos desarrollado pequefias actuaciones que consideramos innovadoras,
por ejemplo, la practica de preguntar a los estudiantes que van a otras universidades y
los que vienen de otras para comparar y extraer aprendizajes.

» En la UMH hemos dado valor y reforzado como elemento educativo para su futuro el
papel de los delegados, cuidando de su formacion como entes gestores de la
universidad.

» En la UMH hemos abierto la universidad a las empresas y la sociedad, al entorno mas
proximo sin olvidar nuestra proyeccién nacional e internacional.

Premios CEX. Centros de Excelencia



