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La Universidad se enfrenta a 

un entorno complejo y 

cambiante 

La Universidad debe ser un agente activo en pro de 

una inteligencia colectiva orientada a un mundo 

mejor, consiguiendo un desarrollo equilibrado desde 

una perspectiva económica, social y medioambiental 

La Universidad ha se ser capaz de encontrar 

respuestas a las transformaciones sociales 

como consecuencias de las crisis y cambios 

en la sociedad 

Planificación Estratégica  
 

Proceso de dirección cuyo fin último es compatibilizar a la organización con su entorno, de manera que esta 
alcance el éxito cumpliendo la misión corporativa encomendada por la sociedad 

Plan Estratégico 
 

Documento en el que se materializa la aplicación del pensamiento estratégico a la Universidad 
Va a permitir a la institución adoptar iniciativas y tomar 

decisiones más allá del corto plazo, mirando al futuro de cara a afrontar los retos 

¿POR QUÉ UN PLAN ESTRATÉGICO? 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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ESQUEMA DE DESARROLLO 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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 Aprueba como horizonte temporal para el Plan Estratégico el año 2031 
 

 Establece las bases para la redefinición de la Misión, Visión y Valores de la Universidad de 
Granada 
 

 Debate sobre el diagnóstico estratégico y sobre la constitución de los grupos de trabajo, 
grandes áreas a abordar y metodología a seguir 

COMITÉ DIRECTOR DEL PLAN ESTRATÉGICO. 21 octubre 2020 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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 Debate y aprueba el borrador de Misión, Visión y Valores de la UGR 
 

 Debate y aprueba la propuesta de grupos de trabajo, temas a abordar y perfiles de personas 
que deberían formar parte. 
 

 Se aprueba el calendario definitivo del Plan Estratégico 

COMITÉ DIRECTOR DEL PLAN ESTRATÉGICO. 25 febrero 2021 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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Grupos de 
trabajo

Internacionalización

Digitalización

Desarro
llo sostenible

Igualdad e inclusión

Buen gobierno

Investigación, 

innovación y 
transferencia

Docencia y 

aprendizaje

Sociedad, cultura y 

proyección social

Gobernanza, 

gestión y 
financiación

Internacionalización

Transformación digital

Proceso de 

participación 
universitaria y ciudadana

Grupos de 
discusión

Participación 
en línea

Mesas 
redondas y 

conferencias

Metodología 

Design 
Thinking

- Propuestas 

de futuro
- Buzón de 

sugerencias

Retos de la 

Educación 
Superior

Personas, 

identidad y 
participación

Modelo económico y 

transformación del 
entorno

PROCESO PARTICIPATIVO DEL PLAN ESTRATÉGICO 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 
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CRONOGRAMA PREVISTO 
PROCESO DE DESARROLLO DEL PLAN ESTRATÉGICO 2031 



2. INFORME GERENCIA 



3. ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA 
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NOVEDADES. ÚLTIMAS ACTUACIONES 
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA 

ADAPTACIONES LEYES 39/2015 y 40/2015 
Reglamento de Administración Electrónica de la UGR 
(Prevista aprobación próximo Consejo de Gobierno –BOJA) 
• Administración electrónica desde el comienzo  
• Obligación de relacionarse por medios electrónicos: 

 
 Comunidad Universitaria 
 Siempre que exista procedimiento electrónico 
 Los obligados por otras normas (contratación, facturas..) 

 
• Sistema de intercambio de registros: válidos para otras 

AAPP 
• Adiós compulsas            copias auténticas 
 

Sin excusas 
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NOVEDADES. ÚLTIMAS ACTUACIONES 
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA 

Ampliación del catálogo de procedimientos 
 Resoluciones de noviembre 2020 y marzo 2021: más de 30 nuevos 

procedimientos  
 
 Quejas, sugerencias y felicitaciones 
 

Extensión del portal del empleado  -tramitación electrónica a 
los servicios centrales   
 Servicios de Admisión, Becas, Investigación, OTRI, Ordenación Académica, 

PAS, PDI, Títulos, Gestión Económica Financiera, Secretaría General, 
Servicios Jurídicos, Gerencia, Extensión Universitaria 

 
 Próximamente: todos los departamentos y resto de servicios 
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NOVEDADES. ÚLTIMAS ACTUACIONES 
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA 

Obtención de indicadores de calidad de centros y 
departamentos desde la sede electrónica  

 

Reenvío de procedimientos SOLGE:  
 Tramitación compartida entre centros y servicios 
 
 Ejemplos de simplificación de trámites, eficacia y eficiencia: 

 Devolución de precios públicos 
 Compensación curricular 
 Recursos de permanencia 
 Desistimiento de matrícula 
 Traslados de expediente 
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NUEVO PROCEDIMIENTO SOLICITUD TÍTULOS 
ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA 



4. ESTADO PROYECTOS 
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SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
FORO DE ADMINISTRACIÓN 

 PERLICO 
 Aplicación en desarrollo. 
 Reglamento pendiente de 

aprobación. 
 

 GUÍAS DOCENTES 
 Carga de datos Grados en proceso. 
 Programa piloto 2 Grados. 15 marzo 

al 15 abril: 
 Historia del Arte 
 Matemáticas 

 
 

https://drive.google.com/file/d/1EGItv4i4ePyt4rj81PE7BCHK64dqLrqF/view?usp=sharing
https://ofiweb.ugr.es/proyectos/renovacion-webs-grados-posgrados/gestion-guias-docentes


SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
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PROYECTO HOMOGENEIZACIÓN. Fase I 

HOMOGENEIZACIÓN DE DOCUMENTACIÓN ADMINISTRATIVA 
 
PRODUCE UGR: 
• Decisión: Resoluciones, Acuerdos 
• Transmisión: Notificación, Publicación, Comunicación, Anuncio, 

Convocatoria, Instrucción, Invitación 
• Constancia: Acta, Certificado 
• Juicio: Informe 
 
RECIBE UGR (modelos normalizados): 
• Solicitud-Formulario 
• Declaración 

FORMATO DIFERENCIADO: 
- Fácilmente identificable por el interesado 

Logo color 

Logo monocromático 
rojo 



SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
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PROYECTO HOMOGENEIZACIÓN. Fase I 



SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
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PROYECTO HOMOGENEIZACIÓN. Fase I 



SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
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PROYECTO HOMOGENEIZACIÓN. Fase I 

https://institucional.ugr.es/areas/coordinacion-y-proyectos/proyectos/homogeneizacion/documentos-administrativos/repositorio


PERÍODO DE CONSULTA 

• Equipo de Gobierno 

• Jefes Servicio – Administradores 

 

 

 

PUBLICACIÓN Y PRESENTACIÓN GUÍA 

• Inicio Fase 2: Implantación de documentos 

 

 

 
 

SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
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PROYECTO HOMOGENEIZACIÓN  

10 marzo a 10 de abril 2021 

 

i. Recoger sugerencias, propuestas, críticas,… 
ii. Realizar ajustes sobre los documentos. 



24 

SEGUIMIENTO DE PROYECTOS 
FORO DE ADMINISTRACIÓN 

 GESTIÓN INTEGRAL DE INSTALACIONES 
 Montaje de planos 
 Previsión utlilizar PRISMA en los próximos meses. 
 

 ITINERARIOS ABIERTOS FORMACIÓN: 
 PUBLICADOS:  
 Géstión académica. Grados 
 Administración electrónica 
 Gestión económica. 

 EN PROCESO: 
  RRII en centros académicos 
 Gestión de laboratorios 

 METAEVALUACIÓN: 
 Curso de Formadores 
 Procedimiento interno para la gestión de vídeos 
 Equipo préstamo con software profesional 

 
 

 
 



5. NUEVO MODELO ATENCIÓN 
USUARIO 
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AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 



AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

SIMPLIFICACIÓN 
o ÚNICO PUNTO DE ENTRADA: Carpeta ciudadana  
o PROACTIVIDAD: Sistemas notificaciones adaptados 

demanda 
o ESTRATEGIA CLICK-LESS: Renovación de portales 
o SERVICIOS MÁS DEMANDADOS: Orientación “omnicanal” 

 
CIUDADANO 360º 
• INTEROPERABILIDAD: Minimizar solicitud datos 
• HIPERCONECTIVIDAD de los servicios 
• INCOPORAR TECNOLOGÍAS DE IA Y PROCESAMIENTO DE 

LENGUAJE NATURAL: En el diseño de nuevos servicios 
públicos 

• MODELO ADAPTATIVO: Experiencia usuario-nuevos canales 

27 

EJES ESTRATÉGICOS (10) 
5. TRANSFORMACIÓN 
DIGITAL DEL SECTOR 

PÚBLICO  
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AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

AÑO 2020: Estudio y elaboración Informe de 

alternativas 

- Presentación Informe: 4 Diciembre 2020 

- Análisis interno 

- Análisis externo 

- Propuesta nuevo modelo 

HOJA DE RUTA. CRONOGRAMA 

https://institucional.ugr.es/sites/vic/institucional/public/ficheros/extendidas/2020-12/[DEFINITIVO]Proyecto nuevas modelo atenci%C3%B3n usuario_2020_12_03.pdf


PLANIFICACIÓN. PREMISAS BÁSICAS 

• Período inicial: 24 meses  

• Proceso de transformación:  
   Propuesta ambiciosa– Implantación conservadora 

• Ambición de la propuesta 

   Omnicanalidad – Hiperconectividad – Experiencia usuario 

• Implantación progresiva: 

   2 fases: 
    Enero 2021 – Septiembre 2021 
    Septiembre 2021 – Diciembre 2022 

    

AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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PLANIFICACIÓN. PREMISAS BÁSICAS 
1. Implantación progresiva: 
 Fase 1. Enero 2021-Septiembre 2021 
  - Creación del Servicio de Atención al Usuario 
  - Desarrollo e implantación parcial del sistema de tickets  
  - Desarrollo parcial del portal web 
  - Estudio y conexión de canales específicos  
    
 Opciones 
  - Servicio de admisión, acceso y permanencia 
  - Secretaría centro académico      

AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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PLANIFICACIÓN. PREMISAS BÁSICAS 

1. Implantación progresiva: 

 Fase 2. Septiembre 2021-Diciembre 2022 

 - Desarrollo extendido de la Estrategia  
 - Implantación global del sistema de tickets 
 - Desarrollo completo del portal web 
 - Conexión con otros canales de información (p.e. asistente 

conversacional) 

    

AVANCE DEL PROYECTO. PROGRAMA PILOTO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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PRESENTACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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PRESENTACIÓN DEL SERVICIO DE 

ATENCIÓN AL USUARIO 
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- Nueva creación / Nueva perspectiva 

 

- Transversal 

 

- Multicanal / Omnicanal 

 

- Visión global de Usuario 

 

- Información / Atención 

 

- UGR Internacional 

PRESENTACIÓN 
SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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- Normalización y Homogeneización 

 

- Coordinación 

 

- Trazabilidad 

 

- Agilidad 

OBJETIVOS 
SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 



NORMALIZACIÓN Y 

HOMOGENEIZACIÓN 
• Establecer protocolos y 

procedimientos de actuación 
• Mostrar información con 

formatos homogéneos 

TRAZABILIDAD 

• Sistema de tickets 
• Seguimiento a las consultas 
• Conclusiones y estadísticas 

COORDINACIÓN 

• Escaparate de información 
• Comunicación con todos los 

servicios 

AGILIDAD 

• Nuevos métodos 
• Proactividad 
• Tratar de evitar la saturación en 

atención al usuario en 
determinadas fechas y Servicios 

FUNCIONES 
SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 
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TAREAS REALIZADAS 
SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

ENERO 

• Decisión sobre servicio 

piloto 

• Diseño marca  

• Definición etiquetas 

• Inicio en el diseño de la 

web de Atención al Usuario 

y formulario que conectará 

con OS-TICKET 

• Contactos con empresas 

para establecer otras vías 

de atención al usuario 

(Chatbot)  

FEBRERO MARZO 
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• Creación de equipo de 

trabajo 

• Comienzo de dotación de 

personal y equipamiento en 

el nuevo Servicio 

• Contacto con otros 

Servicios UGR (Mesa 

Técnica Centros, Ofiweb, 

Telemática, Unidad de 

Calidad…) 

• Primeras decisiones OS-

TICKET 

• Estudio de otras vías de 

información a integrar en el 

sistema (teléfono, atención 

presencial…) 

• Estudio de posibilidades 

para medir la satisfacción 

del usuario  

• Redacción Procedimientos 

y Protocolos de actuación 



PRÓXIMAS ACTUACIONES 
SERVICIO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

ENTREVISTAS CON LOS SERVICIOS / 
UNIDADES 
— 

• DAR A CONOCER EL SERVICIO 
• IDENTIFICACIÓN DE ETIQUETAS / TEMAS 

DE AYUDA 
• ESTUDIO SOBRE CONTENIDOS BÁSICOS 

A MOSTRAR EN CADA ETIQUETA 
• RESPONSABLES DE INFORMACIÓN 
• BASE DE CONOCIMIENTO 

LANZAMIENTO PROYECTO PILOTO 
 

• CONSTRUCCIÓN DE LA WEB DE ATENCIÓN AL 
USUARIO  

• INTEGRACIÓN DE ATENCIÓN PRESENCIAL + 
TELEFÓNICA + FORMULARIO WEB EN EL SISTEMA 
DE TICKETS 

• PUESTA EN MARCHA PILOTO EN SECRETARÍA DE 
FACULTAD DE BELLAS ARTES Y SERVICIO DE 
ATENCIÓN AL USUARIO 
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SEGUIMIENTO, OMNICANALIDAD, 
INTEGRACIÓN  RESTO DE 
SERVICIOS UGR 
— 
• SEGUIMIENTO PROYECTO PILOTO 
• INCLUSIÓN EN EL SISTEMA DE TODOS 

LOS SERVICIOS UGR 
• ESTUDIO DE VIABILIDAD DE NUEVAS 

VIAS DE INFORMACIÓN / ATENCIÓN 
• PRESENTACIÓN RESULTADOS 



Servicio de Atención al 
Usuario  

 

Avda. de Madrid, 30 

(Edificio junto a Aulario de Estuela 

Internacional de Posgrado) 

Correo 

asillero@ugr.es 

GRACIAS POR SU ATENCIÓN 



PUERTA DE ACCESO: info/UGR/ 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

2. Análisis 
externo 
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PUERTA DE ACCESO: info/UGR/ 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

2. Análisis 
externo 
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OBJETIVOS: 
- Segmentar usuario 
- Identificar Tema 

de Ayuda/Etiqueta 
- Identificar 

departamento 
responsable 
 



PUERTA DE ACCESO: info/UGR/ 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

2. Análisis 
externo 
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OBJETIVOS: 
- Base conocimiento 

compartida 
- Información 

básica 
- Repositorio 

documentos 
audiovisuales 

Puerta de acceso infoUGR. 2º nivel 

https://institucional.ugr.es/areas/coordinacion-y-proyectos/info-pevau


DEMO SISTEMA OSTICKET 
NUEVO MODELO DE ATENCIÓN AL USUARIO 

2. Análisis 
externo 
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DEMO SISTEMA OsTICKET 



6. PRESENTACIÓN PLATAFORMA 
TWINS 



PLATAFORMA TWINS 
PROPUESTAS DE DEBATE 

2. Análisis 
externo 
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Gestión de la movilidad internacional 

en un centro académico 



RUEGOS Y PREGUNTAS 
VICERRECTORADO DE POLÍTICA INSTITUCIONAL Y PLANIFICACIÓN 

Coordinación y Proyectos 



CONTACTO 
VICERRECTORADO DE POLÍTICA INSTITUCIONAL Y PLANIFICACIÓN 

Coordinación y Proyectos 



Vicerrectorado de Política 
Institucional y Planificación  

 

Complejo Administrativo Triunfo 

Avda. del Hospicio S/N 

Correo / Web 

institucional@ugr.es 

http://institucional.ugr.es  

GRACIAS POR SU ATENCIÓN 

Teléfonos 

48864 

48717 
 

http://institucional.ugr.es/



