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1. OBJETOY
ALCANCE

El objeto de este procedimiento es la descripcion de las distintas herramientas para informar
a las personas usuarias de la Universidad de Granada sobre sus servicios y tramites.
Esta descripciéon establece criterios comunes en funcién del canal utilizado por la persona
usuaria, que deben ser adaptados a la naturaleza del servicio ofrecido por cada unidad de
gestion.

Este documento aplica a todo el personal técnico, de gestion y de administracion y servicios

(PTGAS).

NOTA: el presente procedimiento es de obligado cumplimiento para las unidades / centros
/ servicios de la UGR en la medida en que tengan implantadas las utilidades descritas en el
punto “2.4. Canales de informacién y atencién” de este procedimiento.

2. DOCUMENTACIO
N DE
REFERENCIA

- Documento “Nuevo modelo de atencién al usuario. Andlisis y propuesta”

- Itineratio de cursos abiertos de administracion y gestion / Foro “Hetrramientas de
informacion y atencién a personas usuarias” del Area de Formacion del PTGAS de
la Universidad de Granada.

3. DEFINICIONES

Servicio de Unidad creada para la dinamizacién y coordinacion de las herramientas y
Informacion | actividades relacionadas con las necesidades de atencién e informacién de
y Atenciéon las personas usuarias internas y externas de la UGR.
Usuario/a

Persona que requiere informacion para realizar un tramite en la UGR,
Persona independiente de su origen interno o externo.
Usuaria

Un ticket representa una solicitud de servicio o de informacion a la que se
Ticket le asigna una codificacién para poder hacetle un seguimiento de las
distintas intervenciones hasta llegar a su cierre.

Cualquier servicio, centro, unidad de gestién o administracién de la

Unidad Universidad de Granada

Responsable | Persona o personas designadas en cada Unidad que serviran de enlace con
de el Servicio de Informacién y Atencién. Se encargara de controlar y
informaciéon | optimizar la gestién de la informacién de la Unidad.

Operador de | Persona que aporta informacién de forma proactiva o a partir de una
informaciéon | demanda de informacién de una persona usuaria.

SIA Servicio de informacién y atencion.

CSIRC Centro de Servicios Informaticos y Redes de Comunicacién

Acrénimos - - -
. Marca creada para identificar el nuevo Sistema de
info/UGR/

Informacién y Atencién de la Universidad de Granada

4. DESARROLLO

4.1. Coordinacion del Sistema info/UGR/:

N° Actividad Quién Registros generados
L. .., . . Oficina de
La Politica de comunicacion de la Universidad de Granada se .,
1 . . . Gestion de la
establece a nivel de Equipo de Gobierno .
Comunicacion
- Procedimientos,
. .., . L. instrucciones y
Despliegue y coordinacién de la Estrategia en el ambito de los )
- .. . . o protocolos
2 Servicios de administracion y gestion de la Universidad de SIA
- Cursos de
Granada .,
formacién
- Foros y canales de
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UNIVERSIDAD
DE GRANADA

PROCEDIMIENTO
GENERAL

PG-09-INAT

e INFORMACION Y ATENCION
A PERSONAS USUARIAS

Pagina 2 de 4
N° Revision:

01/01/2024

consulta
- Comunicaciones e
Instrucciones

4.2. Canales de informacion y atencion

No

Actividad

Quién

Registro generado

El sistema info/UGR/ se configura mediante distintos canales
de informacién y atencion, conectados a través de un gestor de
tickets

SIA

Gestor de tickets:
La gestion especifica del Gestor de Tickets se desarrolla en el
apartado 4.3

CSIRC —
Plataformas
web
corporativas

Ticket

4.2.1. Pagina Web

No

Actividad

Quién

Registro generado

La Universidad de Granada cuenta con un ecosistema de
paginas Web.
El Sistema info/UGR/ contempla:
- Portal Web info/UGR/ (https://www.ugt.es/info/):
o Base de conocimiento que incluye temas de
ayuda por petfil de persona usuaria y que se
alimenta de la informacién que cada unidad
aporta sobre los tramites y gestiones que le
conciernen
o Ubicada en la Web principal y replicada en el
resto de paginas Webs
- Web de Unidad:
o Cada Unidad puede disponer de una Web
propia o una seccién en la Web de un ente
superior

SIA
Unidad

Temas de ayuda (Portal Web
info/UGR/)

Informacién publicada (Web
de Unidad)

2.1

Revision periddica:
Al menos una vez al afio, SIA solicitara la revision de los
contenidos Web:

- De los temas de ayuda del Portal info/UGR/

- De la pagina Web propia de cada servicio

SIA

Comunicacion
Control actualizacién

2.2

Revision permanente:
En cualquier momento, se puede detectar la necesidad de
revisar y corregir errores en la informacién contenida en las
distintas paginas Web:

- SIA, a partir de ]a monitorizacién del sistema

- Cada Unidad, sobte su web o sobte el Portal

info/UGR/
- A partir de la solicitud de una persona usuaria, a través

del formulario alojado en la pagina web “Comunicacién

de incidencias y etrores”alojado en la web info/UGR/
o por otros medios

SIA

Unidad

Solicitud de modificacion

Tema de ayuda

3.1

Ampliacion de la informacion Portal info/UGR/:
Se podra crear un nuevo tema de ayuda o modificar uno
existente por cambios en la prestacion del servicio.

Responsable de
informacion

SIA

Solicitud de modificacién

Tema de ayuda
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Actualizacion de la Web de 1la Unidad:

Responsable de

Informaciéon (Web de

3 Segtn los mecanismos internos de cada Unidad informacion Unidad)
4.2.2.Formularios de contacto en paginas Web
N° Actividad Quién Registro generado
El Portal info/UGR/ incluye un formulatio de contacto en
cada Tema de ayuda. . :
. PR . Tick
! El usuario/a podra utilizatlos, llegando las consultas a la Unidad Usuatio/a Icket
responsable de los mismos a través del Gestor de Tickets.
En las Webs de cada Unidad se podran incorporar formularios
de consulta. . .
2 . A . k
El usuario/a podra utilizatlos, llegando las consultas a la Unidad Usuatio/a Ticket
responsable a través del Gestor de Tickets
3 Gestién del Ticket segun lo indicado en el apartado 4.3 .Op eradoade Ticket
informacién
4.2.3. Atencion telefénica
N° Actividad Quién Registro generado
1 Configuracion de centralita como puerta de entrada Gnica CSIRC
(en su caso) Unidad
5 Recepeion de llamada .Operadoade Llamada (panel de control
informacion pbx)
. . . Operador de
3 Identificacion de la Unidad responsable . .,
informacién
4 Respuesta al usuario/a Op eradoF/de
informacién
5.1 Despedida .Op emeF ’de
informacién
Si no es posible satisfacer la demanda de informacién en ese
momento, debido a:
59 - Afect.a a otra Unidad - .OperadoF ’de Ticket
- Requiere de consulta o tramite interno informacion
Se genera un Ticket y se gestiona segun lo indicado en el
apartado 4.3
4.2.4. Atencién presencial (fisica o via videoconferencia)
N° Actividad Quién Registro generado
1 Configuracién del sistema de cita previa Unidad
(en su caso)
2 Control de citas y recepcién del usuatio/a .Operado%‘,de Panel de control CIGES (en
informacion su caso)
3 Respuesta al usuairo .OperadoF /de
informacion
4.1 Despedida .OperadoF /de
informacion
Si no es posible satisfacer la demanda de informacién en ese
momento, debido a:
49 - AfectAa a otra Unidad S .OperadoF ,de Ticket
- Requiere de consulta o tramite interno informacion

Se genera un Ticket y se gestiona segun lo indicado en el
apartado 4.3

4.3. Gestion de Tickets
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4.3.1. Configuracion del Gestor de Tickets
N° Actividad Quién Registro generado
Para la configuracion basica del Gestor de Tickets, se requiere:
- Nombre del departamento/subdepartamento SIA
1 - Gestor de colas (vinculadas con los Temas de ayuda) CSIRC
- Gestién de permisos Unidad
- Niveles SLA (en su caso)
5 Cualquier pece&dad de cambios en la configuracién basica debe Unidad
ser comunicada al SIA
3 Cambio de configuracién basica SIA
Asimismo, cada Unidad podra autoconfigurar varias
4 caracteristicas del Gestor de tickets: respuestas predefinidas, Unidad
lista de “prohibidos”, borrado de tickets. ..
4.3.2.Gestion ordinaria de tickets
N° Actividad Quién Registro generado
1 Asignacién del Tlcket a respon.sab.le segun tema de . Unidad Ticket
ayuda/asunto, siguiendo los ctitetios organizativos internos
5 Identificacion del Tema de ayuda (cuando la via de entrada no Operador de Ticket
permita su categorizacién automatica) informacion
3 Respuesta a la demanda de informacién .Op eradoF/de Ticket
informacién
4 Cierre del Ticket Operador de | py o
informacién
5 En caso de re-apertura por usuatio/a, se procede segun los Operador de Ticket
pasos anteriores informacion
4.3.3. Transferencia de ticket a otra unidad
N° Actividad Quién Registro generado
Cuando una demanda de informacién se entienda que es
o . . . Operador de .
1 responsabilidad de otra Unidad se puede transferir el ticket a . . Ticket
informacién
esta
Nota interna:
- . . L o Operador de .
2 Opcién que permite ofrecer informacién extra o de interés para | . . Ticket
. informacion
el departamento al que se transfiere el ticket
Seguimiento:
Cuando sea necesario realizar un seguimiento de la respuesta
. . - Operador de .
3 ofrecida por la otra Unidad, se puede marcar la opcion . . Ticket
. informacion
correspondiente
(utilizar solo en situaciones justificadas)




