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0. PRESENTACION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Servicio/Estructura/Unidad

Cargo

Voluntaria

OFICINA DE RELACIONES INTERNACIONALES

T.S GENERICO

CAROLINA GONZALEZ MADRIGAL

SERVICIO DE PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR

JEFA DE SECCION

JUANA OLMEDO CARDENETE

SERVICIO DE PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

ESTHER FERNANDEZ RODRIGUEZ

SERVICIO DE PERSONAL DOCENTE E INVESTIGADOR

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

ISABEL DIAZ BLANCO

SERVICIO DE BECAS

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

JUANJO AVILA MARFIL

SERVICIO DE BECAS

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

BEGONA SOLIS MOLINA

BIBLIOTECA E.T.S. DE INGENIERIA DE CAMINOS, CANALES Y PUERTOS

T.E BIBLIOTECA, ARCHIVO Y MUSEO

ESTHER TORRES MONTOYA

SERVICIO DE DEPORTES

RESPONSABLE DE GESTION

ANA M2 PULIDO CUBEROS

SERVICIO DE DEPORTES

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

NOELIA TERRON ARENAS

ASISTENCIA ESTUDIANTIL

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

ANTONIO RAMIREZ GARCIA

SERVICIO DE ACCESO, ADMISION Y PERMANENCIA

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

BEGONA LINARES SANCHEZ

SERVICIO DE CONTABILIDAD Y PRESUPUESTO

JEFE DE SERVICIO

RAFAEL LOPEZ PERAL

FACULTAD DE RELACIONES LABORALES Y RECURSOS HUMANOS

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

INMACULADA BENAVIDES LOPEZ

FACULTAD DE RELACIONES LABORALES Y RECURSOS HUMANOS

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

CARMEN QUIRANTES SIERRA

FACULTAD DE RELACIONES LABORALES Y RECURSOS HUMANOS

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

SILVIA ROJAS GONZALEZ

FACULTAD DE DERECHO

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

SARA GARCIA ALMENDROS

FACULTAD DE DERECHO

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

ANTONIO JESUS ORTIZ ORTEGA

CENTRO DE PROMOCION DE EMPLEOQO Y PRACTICAS

ADMINISTRATIVA PUESTO BASE

ALICIA MARTINEZ MARTIN

FACULTAD DE CIENCIAS DEL DEPORTE

RESPONSABLE DE NEGOCIADO

MARIA JOSE FERNANDEZ TITOS

ESCUELA INTERNACIONAL DE POSGRADO (DOCTORADQ)

ADMINISTRATIVO PUESTO BASE

ENRIQUE MOLINA GALVEZ

ESCUELA INTERNACIONAL DE POSGRADO (MASTER)

ADMINISTRATIVO PUESTO BASE

LUIS ALBERTO ARANDA POLO

ESCUELA INTERNACIONAL DE POSGRADO (TITULOS PROPIOS)

RESPONSABLE DE GESTION

MARIA JOSE DIAZ CABA.

DEPARTAMENTO DE ANATOMIA PATOLOGICA E HISTORIA DE LA
CIENCIA (FACULTAD DE MEDICINA)

SECRETARIA DE DEPARTAMENTO
RESPONSABLE NEGOCIADO AFD

MONTSERRAT ALCAINA ORTIZ

SERVICIO DE ACCESO

JEFE DE SERVICIO

CONCHA

DEPORTES

DIRECTOR

JORDI
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0. PRESENTACION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Nombre y servicio actual

Experiencia:
Otros servicios - empresas

20 segundos para expresar tu
opinion sobre la experiencia de
la UGR con sus usuarios
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1. ANTECEDENTES

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

UNIVERSIDAD
DEGRANADA MAPA SITUACION DE PARTIDA

Vicerrectorado de Politica
Institucional y Planificacion
Area de Coordinacién y Proyectos

FROBLEMA A SOLUCIONAR

* Multiples canales de informacion no conectados entre si.

DE{EL::G{:abmmm L Ausencia de trarabilidad de las consultas ¥ de las respusstas a estas. Mo hay informacion objetiva sobre las demandas de
que hemaos terminada’ informacion y sobre la eficacia y la eficiencia en la respuesta.
. Inercia en el uso de sistemmas de informacion clisicos (presencial teléfono, email) BENEFICIO A OBTENER

* Bajos indices de satisfaccion de los sistenas de informacion al publico (encuestas)
L Mo se utilizan herramientas digitales vtilizadas de forma masiva en otras universsdades. admanistracionas, emprasas

* Mo se potencia el uso del telefono movil como herramienta para realizacion de consultas
L Apldad en la respuesta de  atencion al publico. Utiliza-
cion de sistemas actuales
. Aumentar indices de satzsfaccion con los sstemas de
. Informe elaborado y presentado con alternativas y estudio de mformacién al piblico

t
COHIES ¥ PELUrsns " arantizar la trarabibhdad de las respuestas, para

asegurar la fabilidad de la respuesta y para obtener da-
tos que parmitan mejorar eficacia y eficencia

] Conectar de forma sstemitica bos flujos de consulta
entre unidades administrativas

NOMERE PROYECTO:

MODERMNIZACION DE LA ATENCION AL PUBLICO.

DEFINICION DE PROPUESTA

EQUIFO OBSTACULOS
PLAZO

. Representacion de servicios con alta demanda de * Heterogenesdad de la actvdad de gestion universitaria

atencion al usuario Diciembre 2020

; L] Inercia, confarmismo
L] Caractar voluntario
. . Presentacion de propuestas poco realistas en términos

L] Perfil: Experiencia en ka atencion al publco, miciativa, de racursos (humanos-scondmicos)

dinamismo, conocimiento gestion universitara

L] Dificultad tecnica para lkevar a cabo la propuesta
ETAFAS ;5e puede descomponer en etopas?

. Caracterizacion de usuarios [Junio 2020]
i sondeo dal mercado [Junéo-Jubs 2000]

3. Lluva de propuestas [Julio 2020]
Definicion de alternativas [Septiembre-Moviembre 2020)

UNIVERSIDAI
DE GRANAD/

Elaboracion de informe [Moviembre 2020]

L A S

Presentacion de informe [Dicembre 2020]




1. ANTECEDENTES

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

ETAPAS ,Se puede descomponer en etapas?

. Caracterizacion de usuarios [Junio 2020]

Sondeo del mercado [Junio-julio 20207

Lluvia de propuestas [Julio 2020]

2
3
4. Definicion de alternativas [Septiembre-Noviembre 2020]
5 Elaboracion de informe [Noviembre 2020]

6

Presentacion de informe [Diciembre 2020]
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2. METODOLOGIA DE TRABAJO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

O

Division
Equipos

Elaboracion
Mapa Presentacion
Empatia
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2. METODOLOGIA DE TRABAJO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

EQUIPO ESTUDIANTES EQUIPO PDI

A-. \| A
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2. METODOLOGIA DE TRABAJO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL

PUBLICO EN LA UNIVERSIDAD DE GREANADA | Rasponds a las siguisntss preguntas a partiv de tu experiensia, cuma mds informacion, mejor.

Todas las pfeguntas e refieren a loz mecanismos de informacion el ycugrinpresenies sn la UGR.

MAPA DE EMPATIA -F 1 i Toda la iformarion gue e anots serd posteyiorments consensuada con el vesto de companieras gue forman parts |
' del squipo ds vabaio |

iQue desean? ; Que demandan?

1

1. ¢Qué desean? ;Qué demandan?

2. ¢COmMo se comportan?

3. Obstaculos en su relacion con
la UGR

4. ;Que dicen? ;Qué opinan?
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3. PROXIMA SESION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Actuaciones propuestas para la proxima sesion

Revision y propuestas de modificacion del Mapa de Empatia
(Antes del 23 de junio)

Busqueda de informacion otras instituciones (23 junio - 6 julio)
- |Institucion-empresa

- Nombre del metodo de atencion

- URL

- Explicar por qué es interesante

Propuesta(s) brainwriting (antes 8 julio)
Brainwriting virtual (9 julio)
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DUDAS-CONSULTAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Email: institucional@ugr.es
Teléfono: 71064
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