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0. INTRODUCCION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Plan Estrategico:

UGR debe:
VUCA - Ser referente para la creatividad
( \\ - Dar respuesta a transformaciones sociales
Volatiliby Uncerbainty ~ Complexity  fmbiquiby ‘Una universidad viva es aquella que esta en proceso continuo
L@" 7 9 ::":;\5.\. @ ., de aprendizaje, que esta abierta a nuevas ideas y
- ‘;'/ e \"i'\: % procedimientos fruto de la innovacion y el avance del

conocimiento, que tiene sus estructuras adaptadas al cambio

continuo y que trata de vencer las inercias y resistencias
corporativas”.
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0. INTRODUCCION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

Administracion electronica

Digitalizacion de servicios

¢ Procesos atencion al usuario?
\ ¥ J
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0. INTRODUCCION

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

. ;Proceso Estratégico? ¥

» ¢;Procedimiento o protocolo? x

e ;Servicio de Informacidon? x

¢ Experiencia del Usuario?
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1. ANALISIS SISTEMA INFORMACION AL USUARIO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

2 fndles s Propuest

- Canales informacion - Benchmarking - Alternativas
(presencial, email, AE, (participativo) - Factores para la toma
teléfono, RRSS) - Nuevas tendencias de decision

- Caracterizacion de (problemas - Esquema de la
usuarios (mapa de implementacion) propuesta
empatia) _ EnfreViOStas . - Estimacion recursos

universidades/empresas
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1. ANALISIS SISTEMA INFORMACION AL USUARIO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

ANALISIS INTERNO - FORTALEZAS
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EXPERIENCIA EN EL

CAPACIDAD CONOCIMIENTO Y COMPETENCIAS DESARROLLO E
TECNOLOGICA DEL PREPARACION DE LA DIGITALES DEL IMPLANTACION DE
CSIRC PLANTILLA ESTUDIANTADO PROYECTOS DE GRAN

ENVERGADURA

EXISTENCIA DE BUENAS

PRACTICAS EN
NUESTRA ORGANIZACION

VALORACION POSITIVA
POR PARTE DE USUARIOS DE

LoS AVANCES EN LA

DIGITALIZACION
SERVICIOS

POSIBLES SINERGIAS
CONLA ETSIHT




1. ANALISIS SISTEMA INFORMACION AL USUARIO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

EXISTENCIA DE
MULTIPLES

VENTANILLAS pE
INFORMACION

ANALISIS INTERNO - DEBILIDADES

UTILIZACION PREFERENTE DE

CANALES DE
ATENCION CLASICOS:

PRESENCIAL-EMAIL

OTROS CANALES

(TELEFONICO) POCO
POTENCIADOS

MUCHOS PERFILES

USUARIO: NO HAY UN
CANAL PREFERIDO

EXPERIENCIA
HETEROGENEA

RESISTENCIA AL

CAMBIO EN LA
ORGANIZACION

SATURACION DEL
CSIRC

Wz > UNIVERSIDAD

AUSENCIA DE UNA
ESTRUCTURA

CENTRALIZADA quE
COORDINE EL PROCESO

ESTRUCTURA
HETEROGENEA Y MUY
COMPLEJA (dificil
comprender para el
estudiantado)
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1. ELABORACION INFORME ALTERNATIVAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PANDEMIA HA ACENTUADO LA
NECESIDAD DE

CAMBIAR DE MODELO
DE ATENCION AL USUARIO

ANALISIS EXTERNO - OPORTUNIDADES

DESARROLLO DE NUEVAS
TENDENCIAS:

BIG-DATA'Y DE LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

IMPULSO DE PLANES DE

TRANSFORMACION

(EUROPA-ESPARNA):
ADMINISTRACION DIGITAL

EVOLUCION Y AUGE DE LOS
SISTEMAS

TECNOLOGICOS bE
ATENCION AL USUARIO

2> UNIVERSIDAD
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EXISTENCIA DE

HABITO DEL USUARIO A

NUMEROSAS SISTEMAS DESARROLLADOS
PARA COMPARIAS PRIVADAS
ALTERNATIVAS DE GRAN DEMANDA

IMPULSO DE SISTEMAS
SIMILARES EN OTRAS

UNIVERSIDADES coN LAS

QUE SE MANTIENE BUENA
RELACION




1. ELABORACION INFORME ALTERNATIVAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

INCERTIDUMBRE ACENTUADA
A CONSECUENCIA DE LA PANDEMIA

ANALISIS EXTERNO - AMENAZAS

EVOLUCION CONSTANTE Y

VERTIGINOSA DE LA

TECNOLOGIA Y DE LAS DEMANDAS
SOCIALES

POSIBLE DEPENDENCIA bE
DESARROLLOS EXTERNOS

ADAPTACION RAPIDA DE
COMPETIDORES

(UNIVERSIDADES PRIVADAS)

Wz > UNIVERSIDAD

CONEXION CON TERCEROS

(Seguridad de la informacion)
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2. CONTEXTO POLITICO-ECONOMICO-TECNOLOOGICO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

MEDIDAS DE PLANTEAMIENTO INNOVADOR:

EMERGENCIA TRANSFORMACION EN LA UE

#PlanEspanaPuede

UN PAIS MAS

x

RESILIENTE
Y PROSPERO

7
\‘ EEEEEEEE
= Commission

" 5 Modernizacién:
Digitalizacion de la
administracion y los
. Servicios publicos Y

© Gg

S
«P\ “n
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2. CONTEXTO POLITICO-ECONOMICO-TECNOLOOGICO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

AR
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-

AMBITOS DE APLICACION
5. Modernizacion:
Digitalizacion de la

publicos

~

administracion y l0s servicios

/
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* PLAN DE RECUPERACION, TRANSFORMACION Y RESILIENCIA

x UN PAIS MAS
Y RESILIENTE
Y PROSPERO

ESPANA
PUEDE.

/ LINEAS DIRECTRICES (4) \
ESPANA DIGITAL

POLITICAS PALANCA (10)
4. UNA ADMINISTRACION

CUBL/CA PARA EL SIGLO X)D

ESPANA
DIGITAL o
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2. CONTEXTO POLITICO-ECONOMICO-TECNOLOOGICO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

SIMPLIFICACION

o UNICO PUNTO DE ENTRADA: Carpeta ciudadana

o PROACTIVIDAD: Sistemas notificaciones adaptados
demanda

o ESTRATEGIA CLICK-LESS: Renovacion de portales

o SERVICIOS MAS DEMANDADOS: Orientacién “omnicanal”

ESPANA

DIGITAHL

R CIUDADANO 360°

| '  INTEROPERABILIDAD: Minimizar solicitud datos

« HIPERCONECTIVIDAD de los servicios

« INCOPORAR TECNOLOGIAS DE IA Y PROCESAMIENTO DE
LENGUAJE NATURAL: En el diseno de nuevos servicios
publicos

« MODELO ADAPTATIVO: Experiencia usuario-nuevos canales
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-~ 3k - DEGRANADA




3. CONCLUSIONES ANALISIS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

CONCLUSIONES

ESTRATEGIA global de servicio al usuario (medio-largo plazo)

COORDINACION: Servicio de Informacion

SISTEMA TECNOLOGICO base (Tickets)

Multicanal -> Omnicanal. Compatible presencialidad

CONEXION PROGRESIVA de nuevos canales (inmediatez):
- Mensajeria instantanea: Web-Whatsapp-Telegram

- |A: Asistente conversacional

Wz > UNIVERSIDAD
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4. PROPUESTA DE NUEVO MODELO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

FACTORES DEFINICION DE LA ALTERNATIVA

Inversion economica Adaptabilidad sistemas informacion
de la UGR

Necesidad recursos Aplicaciones, funcionalidades a

humanos integrar

NUumero usuarios Experiencia de usuario

Numero empleados
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4. PROPUESTA DE NUEVO MODELO

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

DEFINICION DE LA ALTERNATIVA. COMPONENTES

ORGANIZATIVO TECNOLOGICO

4 %

S UNIVERSIDAD
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- Politica de comunicacion
- NexoconEquipode

Oficina de Gestion de la

: . Gobierno
Comunicacion
A ,
| :Delegada Universidad] - Asesoria
‘ I Digital j - Coordinacion TIC
A )

Unidad de Gestion de las - Coordinacion de servicios de
Relaciones con el Usuario informacian

- Gestidndelainformacidn general

=
-
-__.

=
-
-__.

- Responsable: Administrador-

f | f I Director-Jefe de Servicio
. | . . ] - iy
: Centros Académicos : Servicios-Unidades 1 - Gestordeinformacion: Cualgu
l 1 l I persona
ﬁ._______________.-rl ﬁ._______________.-rl - Operadordeinformacion
COMPONENTE
- Revisidny propuesta de politica y herramientas de
oeonp ORGANIZATIVO

-  Estudiodeincidencias v mejoras



@Itica@

CANALES DE INFORMACION

Omnica@

COMPONENTE e - s
) . PLATAFORMA DE ENTRADA pors
TECNOLOGICO

- Creacion de MARCA

------------------------------------------------------------

- Panel de control
( \ - Compromisos de servicio
| GESTOR DE I - Niveles satisfaccion
TICKETING ) - Gesti0n de trending topics

- Creacion de MARCA




ESTRATEGIA GLOBAL DE

SERVICIO
Criterios comunes - Equipos de trabajo
Procedimientos-protocolos transversales
Base de conocimiento (Gestores de informacion)
Roles-responsabilidades
: ESTRATEGIA INDIVIDUAL :
: [
i | DE SERVICIO | Baquipos de trabajo de
: e  Designacion de roles i cervicio
| e  Generacion de contenidos :
COMPONENTE : ¢  Definicion de compromisos :
SERVICIO
- Pruebas

- Formacion de operadores




5. OPCIONES TECNOLOGICAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

SISTEMA TIKA PABLO OLAVIDE

Bienvenid@ a TIKA,
Gestor de consultas, solicitudes e incidencias
por tickets de la Universidad Pablo.de Olavide.

PDI Y PAS DE LA ESTUDIANTES DE LA PERSONAS NO VINCULADAS
FUT
< UNIVERSIDAD > < UNIVERSIDAD > ( UTUROS B it > < A LA.UNIVERSIDAD >

Recomendamos la utilizacién de este medio de contacto preferentemente al telefénico
y al presencial.



https://www.upo.es/tika/web/index.php

5. OPCIONES TECNOLOGICAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

ASISTENTE CONVERSACIONAL ISIDRA (UAH)

COLOQUIO CON SOLANGE RODRIGUEZ PAPPE

Mueva entrega del ciclo "Fantasticas e insdlitas”, taller de
lectura en el gue vamos a tener la oportunidad de dialogar con
nueve escritoras en _.

FLORA REGIOMAL
Visita monog rafica de noviembre en el Real Jardin Botanico

Juan Carlos |. Es un recomrido guiado a través de la THE
nnnnnnnnn iAn caractacrctioa da bdadeid
tual de la Universidad de Alcala. ;En qué te puedo ayudar?

EWUL UL TV AL 112 m

Taller organizado por AlumniUAH para aprender a realizar un

=

UNIVERSIDAD
DE GRANADA

e
if

iUy da el id Upunidnimau ue ulaiigqal Lunl

| O =

Fechas de selectividad

La Comisidn Coordinadora de la Evaluacion de
Acceso a la Universidad de la Comunidad de
Madrid acordo, en su sesion de 14 de mayo, el
calendario y horario para la EvAU para 2020.

Este calendario se llevara a cabo si en las fechas
acordadas, la pandemia del coronavirus permite
realizar las prueba en las condiciones habituales
en cuanto a movilidad y concentracion de
personas, con las suficientes garantias de salud
publica.

Puedes encontrar mas informacion haciendo clic
en el siguiente boton:

Fechas EvAU

Escribe tu pregunta

OPCIONES:
- Modelo hibrido: Automatizado + IA
- Conexion con BBDD

- Conexion con Sistema Tickets



https://www.uah.es/es/

5. OPCIONES TECNOLOGICAS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLATAFORMA ATENCION AL USUARIO POR MENSAJERIA
INSTANTANEA - Ayuntamiento de Chiclana

Uy

OPCIONES:

- Conexion con BBDD

- Conexion con Sistema Tickets

@ Holz José Claudio, bienvenid@.

Escribe un numero del menu:
MENU PRINCIPAL

1 "E“ Informacion municipal

2. % Informacién COVID-19

3. es Pregunta a tu alcalde

4. @ Comunicacién de incidencias

“§Mg > UNIVERSIDAD
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https://web.whatsapp.com/

6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. PREMISAS BASICAS

* Periodo inicial: 24 meses

* Proceso de transformacion:
Propuesta ambiciosa— Implantacion conservadora

* Ambicion de la propuesta = Mas recursos = Mayor retorno de la inversion
Omnicanalidad — Hiperconectividad — Experiencia usuario

* Implantacion progresiva:

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

S UNIVERSIDAD
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6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. PREMISAS BASICAS
1. Implantacion progresiva:
Fase 1. Enero 2021-Septiembre 2021
- Creacion de la Unidad de Gestion de las Relaciones con el usuario
- Desarrollo e implantacion parcial del sistema de tickets
- Desarrollo parcial del portal web
- Estudio y conexion de canales especificos
(p.e. mensajeria instantanea automatizada)

Opciones
- Servicio de admision, acceso y permanencia
- Secretaria centro academico

S UNIVERSIDAD
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6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. PREMISAS BASICAS
1. Implantacion progresiva:

Fase 2. Septiembre 2021-Diciembre 2022

- Desarrollo extendido de la Estrategia
- Implantacion global del sistema de tickets

- Desarrollo completo del portal web
- Conexion con otros canales de informacion (p.e. asistente conversacional)

S UNIVERSIDAD
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6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. PREMISAS BASICAS

2. Responsabilidad en la utilizacion de recursos:

- 1 Jefe Servicio CSIRC (Plataformas - 1 Jefe Servicio CSIRC (Plataformas
Institucionales) Institucionales)
- 2 técnicos CSIRC - 2 téecnicos CSIRC

Recursos B 1 Responsable Proyecto Unidad Gestion| - 1 Responsable Proyecto Unidad Gestion

Relaciones Usuario Relaciones Usuario

humanos - 2 Gestores Informacion - 4 Gestores Informacion
- Participacion Ofiweb - Participacion Ofiweb

- Participacion OGC - Participacion OGC

- Participacion Técnicos CSIRC (variable) | - Participacion Técnicos CSIRC (variable)

UNIVERSIDAD
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6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. PREMISAS BASICAS

2. Responsabilidad en la utilizacion de recursos:

T T

Recursos 10.000¢ 10.000€

economicos [(?omplementqs, [Infraestructura hardware- 20.000€
fii VsticketFormacion: Formacién-Disefio grafico]
JOS Diseno grafico] J
150.000€
30.000€

RECHISOS [Mensajeria instantanea- [Otros canales: APP,

econémicos JAsistente Ampliacién asistentes 180.000€

conversacional, ampliacion
mensajeria instantanea)

opcmnales conversacional]

“§G> UNIVERSIDAD
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6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. CRONOGRAMA-HITOS
» Categorias:

. Coordinacion-Estrateqgia

. Desarrollo os-Ticket

. Informacion para os-Ticket

. Portal de acceso

. Canales de informacion

. Creacion de servicio

. Formacion

. Adaptacion de otros servicios UGR
. Base de conocimiento

OO NODCOOT DB OWN =

“§4g" " UNIVERSIDAD
- 3% © DEGRANADA




6. PLANIFICACION-RECURSOS
PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO PLANIFICACI(’)N. CRONOGRAMA'HITOS

Modificacion en codigo de OsTicket: Estados, roles,

2. Desarrollo osticket | tiempos de respuesta, temas de ayuda, arbol de Definidos por el Equipo de trabajo

departamentos, colas, respuestas tipo, firmas Media T 1 CSIRC 12-16

: . : Decis10n muy importante: Experiencia usuario. Previa al
2_ Desarrollo osticket | Definir e implementar aspecto visual . o . CSIRCPIP 6.8 desarrollo de il e Crrre e
2_ Desarrollo osticket | Formularno creacion nuevo ticket Media g1 1 CSIRC-VPIP 3-4 Campos - adjuntos - conexion BBDD
2. Desarrollo osticket | Definir configuracion estandar (formatos, fechas, etc. ) _
Media sl 1 CSIRC-VPIP 2

Modificacion en codigo de OsTicket: Estados, roles,
2. Desarrollo osticket | tiempos de respuesta, temas de ayuda, arbol de Defimidos por el Equipo de trabajo

departamentos, colas, respuestas tipo, firmas Media ST 2 CSIRC 12-16

Desarrollo de portal de administracion: gestion de agentes,

2. Desarrollo osticket _
. o 08 firmas, respuestas, temas de ayuda, indicadores, etc.

Definidos por el Equipo de trabajo

Alta ST 2 CSIRC 12-16
2_ Desarrollo osticket | Adaptacién de plantillas v respuestas tipo Baja Sl 2 CSIRC 3-4 Definidos por los coordinadores
2. Desarrollo osticket | Definir auto respuestas osticket Baja Sl Amhbas CSIRC-VPIP 2 Apertura - cambio de estado - cierre - reapertura
2. Desarrollo osticket | Desarrollo de tickets especificos Media NO g C]IRC 12-16 Para automatizar o dirigir ciertas consultas
2 De 1lo osticket Estudiar la pi':ls.lbllldﬂ.d de conectar centralita telefonica de Automatizar la centralita para generar tickets a partir de
forma automatica Alta NO ) CSIRC 3.4 llamadas
3. Informacién para | Definir estados de tickets (abierto, en resolucion, en espera Muy importante para formacion. No deberian ser
osticket de 3°, en espera de usuvario, cerrado,...) Media g] 1 Equipo trabajo 34 demasiado especificos

3. I_ﬂfnrmacmn para |5 e o rEr sk e e ks PD; ejemplo, se podria definir tickets de caricter urgente,
osticket Baja g] 1 Equipo trabajo 34 o tickets de largo plazo.

3. Informacion para

) Definir tipos de tickets _ ] _ Telefonico-interno-redes sociales
osticket Media SI 1 Equipo trabajo 3-4
- Iﬁbnnamm para Criterios generales para definir colas-subcolag] _ _ _ Determinar si 5era por Servicios, por procesos
osticket Media S1 1 Equipo trabajo 2
3. Mﬂﬂﬂ&tiﬂﬂ PE2 | Definir colas-subcolas ] _ Comprobar si cumplen criterios
osticket Alta SI 1 Equipo trabajo 2

3 Mﬂﬂﬂ&tlﬂﬂ Pard | oo cotd0 de tickets s b ree e _ | Det:_armmar s1 serd por perfil, por cola, por sub-cola (51 es
osticket Alta SI 1 Equipo trabajo 34 postble)

£ I_nfc:rmacmn P2 Definir propietarios de colas . VPIP- Cada servicio
osticket Baja SI 1 Coordinadores 34

3. I_tinrmacmn para Recogida de datos para osticket | VPIP- j'iIFEI una Planh]la o formulario web para recoger
e Media SI 1 Coordinadores 34 SN




6. PLANIFICACION-RECURSOS

PROYECTO MODERNIZACION DE LA ATENCION AL USUARIO

PLANIFICACION. CRONOGRAMA-HITOS

Cronograma Implantacion. Fase 1

1. Coordinacidn-Estrategia; Definir Equipo de frabajo -Lne.-21 I |one -2

1. Coordinacion-Estrategia: Criterios generales de homogeneizacion de informacion | mar-21 I b7

1. Coordinacion-Estrategia; Criterios comunes para elaboracion de plantillas v. . 1 mar-21 [  =b -7

1. Coordinacion-Esirategia: Definir protocolos-instrucciones respuesta: servicios-redes. 1 mar-21 N =i -3
1. Coordinacion-Estrategia: Adaptacion de informacion en paginas web 1 abr-21 [ oy -

2. Desamollo osticket: Estudiar v determinar opciones de definicion de la hermmamienta: .. pre-21 N icb -7
2. Desamollo osticket Disefio e implementacion de infrrestructura de hardware v soporte. .. kre-21 N =021

2. Desarmllo osticket: Definir e implementar aspecto visual | mar-M T
2 Desamlio osticket Formulario creacién nueno ticket | mar-21 [ e -2
2. Desamollo osticket: Definir configuracion estandar (formatos, fechas, etc..) 1 mar-21 [ o2
2. Desammollo osticket Modificacion en cddigo de OsTicket Estados, rolkes, tiempos de. .. 1 fizb-21 N oy -2
3. Informacidn para osticket: Criterios generales para definir colas-subcolas 1 mar-21 I -2
3. Informacién para osticket Definir estados de tickets (abierto, en resclucidn, en espera. .. 1 feb-21 I b2
3. Informacidn para asticket: Definir opciones de prioridad sobre tickets 1 fieb-21 N b -
3. Informacidn para osticket: Definir tipos de tickets 1 feb-21 N fob -2
3. Informacion para osticket: Definir colas-subcolas 1 mar-21 [ mer-21
3. Informacion para osticket: Definir escalado de tickets (lempo maximo respuesta) 1 abr-1 I =b -3
3. Informacion para osticket: Definir propietarios de colas 1 sbr-21 I =br-2
3. Informacion para ostickst: Recogida de datos para ostickst 1 abr-2 T a2
3. Informacion para osticket: Elaboracion de plantillas y respuestas tipo 1 abr-21 N oy -2

4_Portal: Creacion de marca b-21 N f=b-2
4_ Pontal: Desamollowel | may.-21 _ may.-21

=]
1]
| =

dic.-20 feb.-21 mar.-Z1 may.-21 jul-21
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