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1. INTRODUCCION: EL MARCO ESTRATEGICO HACIA EL CAMPUS 4.0 CENTRADO
EN EL ESTUDIANTE.

El presente informe constituye un ejercicio de rendicién de cuentas ante el Claustro
Universitario sobre la ejecucion del Plan de Transformacion Tecnolédgica 2022-2026.

Este proceso ha sido disefiado no solo como una actualizacién de infraestructuras, sino
como una reingenieria integral orientada a la eficiencia en el gasto publico y al retorno de
la inversién tecnologica.

Bajo la vision estratégica centrada en el estudiante, la UNED se ha consolidado como una
institucion resiliente, accesible, sostenible, competitiva, flexible y digital.

Un factor determinante ha sido la gestidn rigurosa de los fondos publicos vinculados al
Componente 21 del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia
(NextGenerationEU), con un 99% de ejecucion. La alineacion con este marco europeo ha
permitido una inversién sin precedentes, garantizando que la UNED no solo cumpla con los
estandares del sistema universitario espafol, sino que lidere el indice de digitalizacién
sectorial, superando con creces los objetivos de modernizacion administrativa y docente
planteados al inicio del mandato.
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2. AGORA: LA REVOLUCION DEL ECOSISTEMA DE APRENDIZAJE (LMS)

La implantacion de Agora ha supuesto un cambio de paradigma metodoldgico,
sustituyendo la plataforma alF por una solucién de vanguardia, orientada a la participacion
activa del estudiante y a la construccion colaborativa del conocimiento.

Es una herramienta basada en OpenLMS (tecnologia Moodle) y bajo un modelo SaaS
(Software as a Service), este enfoque reduce la carga operativa, garantiza actualizaciones
continuas y facilita la escalabilidad y disponibilidad 24x7 del servicio para los usuarios,
adaptandose asi a nuestra volumetria masiva.

Se da servicio a los siguientes colectivos: estudiantes, PDI, Profesores tutores y PTGAS

Un ejemplo puntual de la localizacion de los usuarios en un mapa el viernes 22 de mayo a
la 11:00:

® -
A

Cada vez mas, se aprecia un incremento en el uso de la plataforma a través de dispositivos
méviles por lo que es importante destacar que la plataforma Agora, garantiza la
disponibilidad continua de los recursos formativos a través de estos dispositivos, facilitando
el acceso al contenido educativo en cualquier contexto espacio-temporal.

Esta capacidad refuerza la accesibilidad y flexibilidad del entorno virtual de aprendizaje,
promoviendo una experiencia formativa adaptada a las necesidades del usuario.

Ademas, permite la gestién y consumo de contenidos en multiples idiomas, facilitando su
adaptacion a contextos educativos internacionales y diversos perfiles de usuario.

Evolucion Temporal y Consolidacion

e 2022: Lanzamiento de 6 asignaturas piloto y despliegue inicial para el primer curso
de Grado y Comunidades de Acogida.
2023-2024: Incorporacion total de los cursos de 2°, 3° y 4° de Grado.
2024-2025: Migracion de las titulaciones de Master, Doctorado, Acceso y el CUID .
2025-2026: Integracion progresiva de los programas de Formacion Permanente. A
mayo de 2026, el ecosistema cuenta con 200.000 usuarios activos , 4.400 cursos
virtuales plenamente operativos y mas de 24.000 grupos de tutoria.
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Innovacion y Analitica de Aprendizaje

Agora integra capacidades avanzadas de Learning Analytics a través del PLD
(Disenador de Aprendizaje Personalizado), que permite automatizar itinerarios
formativos basados en el rendimiento del estudiante.

La plataforma incluye herramientas de accesibilidad y antiplagio:

e Compilatio: Software antiplagio implementado especificamente para la entrega de
trabajos de TFMy TFG. Compilatio permite el control de la integridad académica,
analizando los trabajos para detectar plagio, similitudes y contenido generado por
IA directamente en las actividades.
Aporta informes detallados con porcentajes y fuentes, facilitando al profesorado la
evaluacion objetiva y garantizando la equidad entre estudiantes.
Ademas, fomenta el uso ético de la informacién y la formacion en buenas practicas,
ayudando a construir una cultura institucional de originalidad y prevencién del
fraude.

e Readspeaker y Brickfield: Herramientas que permiten tanto una mejora en el LMS
desde el lado del estudiante, convirtiendo el contenido en audio para facilitar la
comprension, la accesibilidad y la inclusién y mejorando las opciones de lectura de
documentos, como desde el lado del contenido, analizando, detectando y
corrigiendo problemas de accesibilidad para que los cursos cumplan estandares
como WCAG. Juntos permiten un LMS con un contenido bien diseiado
(Brickfield) y facilmente consumible por todos (ReadSpeaker).

e |IA Generativa: Integracion de soluciones para la creacion de resumenes
automaticos y apoyo docente.

Agora tiene una elevada capacidad de integracion con herramientas de terceros,
permitiendo su conexién con sistemas corporativos, aplicaciones educativas y servicios
externos mediante estandares de interoperabilidad como LTI o APIs. Esta caracteristica
facilita la construccion de ecosistemas digitales complejos y cohesionados, favoreciendo la
ampliacion funcional de la plataforma y su adaptacion a las necesidades especificas de la
institucion, sin comprometer la escalabilidad ni la eficiencia operativa.

Ejemplos de esto son las integraciones realizadas de herramientas desarrolladas por el
vicerrectorado de Innovacién Educativa como Edubots y la colaboracién con Canal
Uned para la integracién a través de PuMuKit de contenidos alojados en sus repositorios
por parte de los equipos docentes de manera sencilla. También cabe destacar la integracion
de Teams y AVIP en el sistema.
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3. SITIO WEB CORPORATIVO: MIGRACION A MAGNOLIA, MODERNIZACION,
SERVICIOS PERSONALIZADOS,CALIDAD, ACCESIBILIDAD , UX Y EXITO SEO

La sustitucion del antiguo Oracle Portal por el CMS Magnolia ha permitido unificar la
presencia digital de la universidad bajo criterios de flexibilidad, accesibilidad y
rendimiento, y centrado en el usuario.

Desde una situacion inicial en la plataforma antigua con 27.000 paginas, y mas de 100.000
documentos con multitud de contenido desactualizado. Se hizo una migracién de contenido
filtrando el contenido actualizado y eliminando el desactualizado u obsoleto.

Se disefo la nueva plataforma, para que fuera completamente multidispositivo y compatible
con todos los nuevos navegadores, con conexiones seguras y capacidades de
accesibilidad.

Un disefio para mostrar una uniformidad y un mantenimiento de la imagen corporativa a lo
largo de toda la web, lo cual favorece factores como SEO, accesibilidad e indexacién de
contenidos para futuros recursos, como uso de la web como nucleo de informacién para los
agentes de |IA, con independencia de la tecnologia usada.

Se establecieron politicas mas claras de contenidos y de edicién de los mismos por parte
de las unidades, desligando la utilidad propia de una web, con la estructura interna, que
puede ser ajena al usuario.

Se crearon zonas especificas de informacion mas directa y completa para el usuario
visitante de la web, y accesos directos mas sencillos a las funcionalidades y unidades mas
importantes. Un trabajo en el disefio de los menus de primer nivel, asi como los pies de
pagina y faldones, con estructuras tematicas.

Toda la organizacion esta disefiada, para que fueran escalables con una futura aparicién
de nuevos contenidos, unidades y estructuras.

El eje principal de la organizacién ha sido la calidad de los contenidos, esto se consigue
impulsando la reutilizacion de contenidos, potenciando los contenidos de factura original y
automatizando todos aquellos contenidos que se creen de forma automatica

Métricas de Impacto y Territorialidad

La migracion ha alcanzado practicamente el 100% de las unidades organizativas, sumando
un total de 12.187 paginas publicadas.

Enfocandonos en potenciar la imagen de la universidad, una clarificacién de la navegacion
y la ordenacion de la informacién, dando prioridad a la informacién académica. Optimizando



Vicerrectorado de Tecnologia de la UNED =

Centro de Tecnologia de la UNED Centro de
Tecnologia
de la UNED

y facilitando el primer contacto de los usuarios con la universidad, haciendo ver de una
forma clara las caracteristicas y la diferenciacion del modelo UNED, respecto al ofertado en
otras universidades.

Este éxito y esta optimizacién de estructura se extiende a la estructura territorial, con 72
centros nacionales y en el exterior (55 en produccion) integrados bajo la nueva
plataforma, garantizando cohesion institucional y soporte multiidioma.

Asi pues, se han migrado de plataformas externas, a una zona creada especificamente
para los centros, dentro de la web principal. Con lo que dichas webs de centros dentro del
dominio uned.es , se han beneficiado del posicionamiento web, con lo cual se han
aumentado su presencia en internet y se han mejorado en todas, el numero de visitas. Esta
uniformidad en las webs de centros, ha permitido el desarrollo de servicios especificos para
centros, como por ejemplo una aplicacion unificada para la publicacion de noticias propias
de los centros, o la posibilidad de la publicacion de la oferta académica de los centros, en
la propia web de los centros, sin necesidad de enlaces externos, actividades como cursos
de extension universitaria, cursos de verano, cursos de centros, cursos de acogida, o cursos
de uned senior ahora se muestran directamente en sus webs. A eso se suman un servicio
que permite mostrar en la propia web del centro las tutorias impartidas por el centro e
informacioén sobre las instalaciones del centro.

Se han culminado con éxito el desarrollo de unas nuevas intranets del Estudiante, PTGAS
, PDI, Profesor-Tutor e Invitado, tras un intensivo trabajo en usabilidad, aglutinando todos
los servicios principales en un unico campus, adaptado para cada perfil, haciendo un Unico
punto de acceso para todos los servicios para cada colectivo.

El desarrollo de servicios para las intranets tanto actuales como futuros, hara

Resultados de Visibilidad (SEO)

Se hizo un proyecto de mejora de la presencia en internet y optimizacion de los resultados
de busqueda (SEO), se hicieron mas de 100 puntos de mejora y optimizacién, con especial
interés en la oferta académica, se hicieron paginas nuevas para toda la oferta con
parametros optimizados para el posicionamiento, y afiadiendo ciertos cédigos especificos
para la catalogacién de los contenidos, como FAQs, cursos, videos, noticias, etc.
La estrategia de posicionamiento ha arrojado cifras historicas:

e Incremento del 200% en la presencia en busquedas, pasando de 125.000 a

375.000 apariciones.
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124 millones de visitas registradas durante el periodo 23/24.
El Campus de Estudiantes se consolida como la seccién mas critica con 42
millones de visitas, seguida de la seccion de Estudios con 28 millones de visitas.
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e Durante estos afos se han hecho los proyectos de migracion y optimizacion de:

o PA&ginas personales de los docentes, ahora con contenido actualizado
automaticamente. Incorporando todos los estudios impartidos, un proyecto
que supuso 5000 horas de trabajo.

o Migracion de todas las paginas de todos los departamentos, con servicios
automaticos de las composiciones de los departamentos y con acceso para
edicion a los componentes

o Migracion las paginas de todas las facultades, incorporando también
servicios automaticos, y otros, como noticias, listados.
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o Migracion de la web de escuela de doctorado, incorporando la informacion
de los estudios de doctorado.
Migracion de la web del instituto Gutierrez Mellado
Migracion de webs de contenido diverso, como cursos de formacion
permanente y contenidos histéricos

o Migracion de todos los 3000 webs antiguos de Frontpage del servidor
Afrodita, a punto de cerrarse.
Desarrollo de la Agenda para el rector
Integracion de servicios internos, como buscapersonas, procesos
electorales, fotomatoén, listados de personal para unidades

o Una nueva aplicacion de noticias integral para toda la universidad y una
carga de una hemeroteca de noticias desde el ano 2003, con 10.000 noticias
histéricas de la universidad

o Servicios para webs de centros, como tutorias, cursos de extension
universitaria, instalaciones y otros y la adaptacién a idiomas cooficiales a
cada uno de ellos

o Mejoras en accesibilidad a nivel global en proceso continuo hacia
AA/AAA.

o Toda la renovacion de la oferta académica de la universidad en la nueva
web, incluyendo los estudios de grado, master, acceso, idiomas, doctorado.

o La creacién de un repositorio de recursos corporativos para todos los
editores de la web.

o Lista de distribucion para proporcionar informacién extra, incidencias y
nuevas funcionalidades a la comunidad de editores.
Formacién para todo el PTGAS y PDI en edicion web en la nueva plataforma.
Se ha optimizado 3 veces de version la plataforma magnolia para dar nuevos
servicios, modernizarla

o Se han creado recursos para consumo independiente APIS, para la
informacién académica.

o Se ha incorporado un buscador de hemeroteca del BICI, con una carga de
1240 BICls, que ahora se puede buscar sobre ellos.

o Un nuevo disefio adaptado al marketing para la pagina de matricula y la
principal de grados, con videos promocionales

El soporte dado a la comunidad universitaria

Cifras clave del periodo 2022-2026 — 10.619 peticiones atendidas y resueltas

Ano 2022 Ano 2023 Ano 2024 Ano 2025 Aio 2026
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4. DESARROLLO Y ADMINISTRACION DIGITAL: EFICIENCIA EN LA GESTION

A lo largo del periodo 2022-2026, el Area de Desarrollo del CTU ha liderado la
transformacion digital de los servicios académicos, administrativos y de gestion de la UNED.
Se ha pasado de gestionar un catalogo de 120 elementos en 2022 a 144 elementos activos
en mayo de 2026, entre aplicaciones, funcionalidades, servicios y webservices.

El crecimiento no se mide solo en numero de aplicaciones, sino también en madurez y
estructura: si en 2022 el inventario recogia 120 entradas clasificadas todas bajo el mismo
concepto de “aplicacion”, en 2026 el catalogo distingue 144 elementos entre aplicaciones
(109), funcionalidades (15), servicios (8), webservices (8) y mddulos (3), reflejo de una
arquitectura mas ordenada y profesional.

Tecnologicamente, se esta abandonando el stack heterogéneo de 2022 —Visual Basic,
ASP clasico u Oracle Portal— para consolidarse en arquitecturas modernas basadas en
.NET MVC, Java con SpringBoot y nuevos desarrollos fullstack con React y Angular.

Durante este periodo se han recibido 1.286 peticiones de usuarios —peticiones de nuevas
aplicaciones, nuevas funcionalidades, modificaciones sobre sistemas existentes y
generacion de listados—, de las cuales 1.045 han sido completadas y 241 permanecen en
curso.

El equipo da soporte al conjunto de Vicerrectorados, Secretaria General y Gerencia,
impulsando la mejora continua de todos los sistemas de informacién de la universidad. A
continuacion, se detallan los hitos mas relevantes agrupados por areas tematicas.

Cifras clave del periodo 2022-2026

144 1.286 181% 12.097

elementos en catalogo peticiones recibidas incidencias matricula devoluciones
automatizadas

Indicador 2022 2026
Inventario 120 144
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Peticiones activas de mejora 71 peticiones nuevas
45 realizadas

Devoluciones de matricula Parcial
automatizadas 1.948
Incidencias matricula (reduccién 791
interanual)

CTu
Centro de
Tecnologia
de la UNED

1.286 peticiones nuevas
1.045 realizadas

100% integradas
12.097

153 (-81%)

A continuacion, se presenta un resumen ejecutivo de los hitos alcanzados en esta area:

4.1 Modernizacion de la Gestion Académica

4.1.1 Doctorado

El doctorado ha sido una de las areas con mayor esfuerzo de desarrollo sostenido a lo largo
del periodo. Se ha construido practicamente desde cero un ecosistema digital completo

para la gestion del doctorado bajo el R.D. 2011:

* Migracién completa de datos del expediente académico desde Sigma.

* Puesta en produccién de la aplicacién de gestién de tesis, incluyendo gestion de
confirmaciones/desconfirmaciones, fecha maxima de depdsito, menciones, tribunal

y documentacion.

* Modulo de actividades formativas obligatorias: alta, gestion y calificacion.
* Gestion de bajas temporales, prérrogas extraordinarias y cambios de expediente.
+ Sistema de certificados: titulo de doctor, documentos de actividades, certificados

personales para docentes, miembros de tribunal.

» Utilidad de votaciones para Cum Laude y Premio Extraordinario.

* Nueva aplicacién de preinscripcion de doctorado.

* Nuevo modulo de gestidon de lineas y equipos docentes.

* Nueva aplicaciéon para evaluadores externos: en desarrollo en 2026.

Usuarios registrados en el sistema de Doctorado (2026)

Rol en el sistema Usuarios registrados

Suplente del tribunal
Vocal del tribunal
Secretario del tribunal
Presidente del tribunal

Director de tesis

2.431
936
867
826
707
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Evolucion de doctorandos y tesis defendidas
Indicador 2022-23 2023-24 2024-25 2025-26*
Total doctorandos 1.977 2.010 2.056 1.955
Tesis doctorales defendidas 110 175 128 121

* Curso 2025-2026 en curso.

41.2TFGy TFM

Se desarrollaron dos aplicaciones especificas para la gestion de los Trabajos de Fin de
Grado y Master, transformando procesos que eran completamente manuales:

* Aplicacion de Gestion de TFG (nueva, 2023): permite a los docentes crear y publicar

convocatorias de defensa. En su primer mes de funcionamiento (junio 2023) se

programaron casi 3.500 defensas. En uso continuo para las convocatorias de junio,
septiembre y diciembre desde entonces.

* Aplicacion de Gestion de TFM: calendario para el PDI con acceso a sesiones
Teams, generacion automatica de actas de evaluacion.

* Integracion de las adaptaciones concedidas por UNIDIS visibles al organizar
defensas.

* Inclusién de la convocatoria en los calendarios del tribunal y del estudiante.

4.1.3 Gestion de Matricula y Expedientes

La gestion de matricula ha recibido una atencién constante para adaptarla a los sucesivos
cambios normativos y a las necesidades de Ordenacién Académica:
* Implementacion de requerimientos automaticos de documentacion (sin intervencion
del PTGAS).
» Configuracion de microtitulos, dobles grados y nuevas titulaciones.
» Gestion de traslados y simultaneidades: nuevo sistema implantado en 2025.
* Matricula en inglés: implementada para el curso 2025-2026.

* Automatizacién de descuentos por convenios (Defensa, Ingreso Minimo Vital,
Victimas de violencia, GVA, Navarra, La Rioja, etc.).

* Cotizaciéon para estudiantes con practicas no remuneradas: sistema completo
desplegado desde 2023.

* Nuevo sistema de preinscripcion de master y doctorado, con portal para estudiantes
nuevos y antiguos.

» Conciliacion bancaria Cuaderno 43: desarrollo de herramienta de conciliacion
automatizada con los pagos del sistema GAIA.

* Reduccién del 81% en las incidencias de matricula a lo largo del periodo (de
791 en 2022-2023 a 153 en 2025-2026).

| | 81% menos incidencias de matricula — de 791 a 153 entre 2022-2023 y 2025-2026
Matriculas por tipo de estudio (2022-2026). Total acumulado: 631.018

10
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Tipo de estudios 2022-23 2023-24 2024-25 2025-26
Grado 124.495 123.573 123.900 126.829
Master Universitario 9.703 10.315 10.558 11.764
Microgrados 2.669 3.555 3.892 4.862
Doctorado R.D. 2011 2.111 2.184 2.234 2.293
Acceso a la Universidad 6.937 6.913 6.834 6.878
Cursos de Idiomas 10.462 9.221 9.285 9.220
Micromasteres 49 80 95 107
TOTAL 156.426 155.841 156.798 161.953
Curso Incidencias / Consultas / Peticiones
2022-2023 791
2023-2024 617
2024-2025 325
2025-2026 153
Evolucion de incidencias y consultas de matricula - 2022-2026
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Figura 1. Evolucién de incidencias y consultas de matricula por curso académico (2022-2026)
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Evolucion de la oferta académica por itinerarios (2023-2027)

Itinerario 2022-2023 2023-2024 ‘ 2024-2025 m

Acceso a la Universidad 14 24 25 24
Grado 48 50 44 45
Master Universitario 343 348 356 373
Doctorado R.D. 2011 42 63 63 43
Cursos de Idiomas 54 48 43 47
Microgrados 16 21 26 35
Micromasteres 1 2 3 3

Evolucion de la oferta académica por asignaturas (2022—-2026)

| 2022-2023 2023-2024 | 2024-2025

Grado 1.326 1.376 1.430 1.408
Master universitario 2.126 2122 2141 2.092
Doctorado 287 316 284 294
Cursos de idiomas 225 215 187 187
Acceso a la universidad 98 106 106 106

4.1.4 Pruebas Presenciales y Sorteo de Tribunales

» Envalijado digital: sustituciéon de CDs por USBs en todos los centros asociados.

» Sorteo de tribunales: nueva aplicacion con modulos de sorteo general, sorteo de
voluntarios (incluyendo Madrid y Marruecos), propuestas docentes de facultades y
cambios interfacultativos (en desarrollo).

* Modulo de Disponibles completo con coeficientes ponderados, carga y revision de
docentes.

* Moddulo de Mantenimiento: categorias, familias, docentes, cargos y situacion
administrativa.

+ Valija de embajadas y bases militares: gestién independiente de salas Teams por
tribunal, incorporacién de la PCE.

» Calendarios de examen por lugar de examen con hora local.

* Inclusion de la convocatoria extraordinaria de diciembre con composicién de
tribunales desde 2024.

Tribunales por ambito geografico y curso académico (suma de convocatorias F+J+S)

12
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Ambito 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026
Espafia 391 392 388 386
Europa 57 58 60 62
Ameérica 55 54 57 52
Africa 17 18 22 16
TOTAL 576 571 660 649

4.1.5 Calificaciones y Revision de Examenes

+ Integracion Agora-Calificaciones: operativa desde la convocatoria de febrero 2023.

* Integracion digital de revisiones del CUID: elimina el proceso en papel desde junio
2023.

* Automatizacién del volcado de calificaciones de doctorado por rango de fechas.
+ Optimizacién de procesos nocturnos de actualizacion de estudiantes y permisos.

» Sistema de revisidon de examenes: nuevos criterios de exclusion, comunicaciones
detalladas a docentes, gestion de asignaturas de Acceso.

Calificaciones por convocatoria (cursos académicos 2022-2023 a 2025-2026)

Convocatoria 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026*

Febrero 558.869 593.428 621.173 655.411
Junio 669.604 715.391 738.550 —
Septiembre 392.426 426.485 423.931 —
Diciembre 1.266 1.028 970 —
TOTAL 1.622.165 1.736.332 1.784.624 655.411+

* Curso 2025-2026 en curso; solo disponible convocatoria de febrero.

Otros indicadores de gestion académica (2022-2023 a 2025-2026)

Indicador 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026*

Revisiones solicitadas 16.807 18.653 18.775 8.021*
Revisiones con cambio de 2.993 3.024 2.877 1.311*
nota

Tasa de cambio de nota 17,81% 16,21% 15,32% —
Profesores que califican 1.273 1.307 1.324 1.055*
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Indicador 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026*
Actas digitales firmadas 8.734 9.272 9.200 2.016*

* Datos 2025-2026 no disponibles aun para revisiones y actas.

4.1.6 UNIDIS: Atencién al Estudiante con Discapacidad

+ Diario de seguimiento de estudiantes y anotaciones.
* Gestion de adaptaciones: pantallas de informacion, ILSEs, asignacién masiva de
tribunales, anulacion masiva de solicitudes.

* Gestion documental: Almacenamiento de documentos personales en el gestor
documental. Aimacenamiento de documentos de matricula (resoluciones,
requerimientos, desistimientos) con notificacion al estudiante. En el caso de los
requerimientos, ademas se afade la firma electronica automatica (firma sello
UNED).

* Gestion de correos a los estudiantes: envios individuales desde la aplicacién y
envios masivos a listas de estudiantes filtradas.

» Trazabilidad completa de solicitudes, adaptaciones, asignacion de tribunales y
datos de discapacidad.

» Consulta directa del certificado de discapacidad a través de la Plataforma de
Intermediacién.

» Gestion de la convocatoria extraordinaria de diciembre para estudiantes UNIDIS.
* Nueva pantalla de historial de comunicaciones enviadas a cada estudiante.

4.1.7 Reconocimiento de Créditos

La aplicaciéon de reconocimiento de créditos centraliza las equivalencias entre asignaturas de
origen interno (UNED) y externo, automatizando la incorporacion al expediente cuando el origen es
la propia universidad. A lo largo del periodo 2022-2026 se han gestionado un total de 267.068
equivalencias de reconocimiento almacenadas en el sistema.

Asignaturas reconocidas por curso académico (2022—-2026)

Curso Total reconocidas Automaticas (origen UNED)

2022-2023 71.614 23.346
2023-2024 81.181 20.983
2024-2025 87.133 21.231
2025-2026* 65.545 19.069

* Curso 2025-2026 en curso; cifras parciales.
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4.1.8 Listados Especificos

La aplicacion de listados especificos estandariza la generacion auténoma de listados en
formato Excel por parte de los usuarios autorizados, sin necesidad de solicitud expresa. El
acceso a cada listado esta controlado por perfiles vinculados al puesto o cargo
desempefiado dentro de la institucién. Cubre un amplio espectro de necesidades:
seguimiento de tesis doctorales, estadisticas de matricula, expedientes académicos,
egresados, reconocimientos, adaptaciones de tribunal, alumnos en centros penitenciarios
y datos para organismos externos como el RAPIF, entre otros.

4.2 Administracion Electronica y Gestion Documental

4.2.1 Sede Electrénica: Migracion a Acceda 2

Uno de los hitos mas relevantes del periodo ha sido la puesta en marcha de la nueva
Sede Electronica de la UNED (Acceda 2) en septiembre de 2025, con apertura completa
en los meses siguientes:

* Migracién de usuarios, procedimientos y formularios desde Acceda 1.

* Creacion de mas de 80 procedimientos nuevos en Acceda 2, incluyendo todos los
procedimientos de Accién Social, RRHH, Investigacion, Erasmus, docencia y
estudiantes.

Resumen de actividad — Acceda 2 (sep. 2025 — may. 2026)

Indicador Valor

Procedimientos totales 107
Procedimientos activos 54
Expedientes tramitados 11.571
Expedientes finalizados 6.570 (56,78%)
Expedientes en tramitacién 5.001 (43,22%)
Usuarios del sistema 449

Top 5 procedimientos por volumen de expedientes

Procedimiento Expedientes % total

Seleccion de profesorado tutor de la UNED 4.402 37,95%
A1. Salud (Accién Social) 999 8,61%
Concurso publico — plazas profesorado laboral UNED 788 6,79%
Notificacion genérica 703 6,06%
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Procedimiento Expedientes % total
Recursos de estudiantes 694 5,98%

Top 5 procedimientos PDI por volumen de expedientes (33 procedimientos, 5.570 expedientes)

Procedimiento PDI Tipo | Expedientes
Seleccion de profesorado tutor de la UNED PDI 4.402
Concurso publico — plazas profesorado laboral PDI 788
UNED

Evaluacién de la actividad docente PDI 274
Concurso publico — cuerpos docentes universitarios ~ PDI 67
Comisiones de Seleccién (cuerpos docentes) PDI 39

* Integracion con Notifica, Portafirmas, Geiser y AutoFirma.

» Procedimiento de renovacion de teletrabajo: nueva aplicacion en produccién desde
febrero 2026.

+ Plataforma Digital Unica: investigacién y configuracion en curso.

4.2.2 Gestor Documental (GDOC y Solpheo)
» Desarrollo de la Aplicacion de Gestion Documental Centralizada (GDOC) conforme
a ENIy NTls.

* Primera fase desplegada en produccién (2024). Fase 2 de expurgado para
archivado definitivo.

* Integracion de GDOC con Archive redIRIS: subidas de lotes de expedientes con
documentos expurgados.

* Nuevo gestor documental Solpheo: implantacién iniciada.

« Servicios de firma longeva y firma con JSON para microcredenciales: en
produccion.

» Estudio de migracién de convenios al nuevo gestor como expediente ENI.

4.2.3 Plataforma de Intermediacion de Datos

Se ha ampliado significativamente el niumero de servicios web conectados con la
Plataforma de Intermediacion de Datos del Estado:
» Consulta de datos de identidad, verificacion de identidad, familia numerosa,

discapacidad, prestaciones sociales (INSS), IRPF, titulos universitarios y no
universitarios, inexistencia de delitos sexuales.

« Nuevo servicio de Consulta de Datos de Residencia con Fecha de Ultima
Variacién Padronal (INE).
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» Consulta de datos de discapacidad conforme a RD 888/2022: en produccion desde
noviembre 2025.

» Gestion completa de autorizaciones y certificados de sello UNED en todos los
servicios.

4.3 Integracion Econémica y de Recursos Humanos

4.3.1 Gestion Contable (UXXI-Econémico)
» Tramitacion digital completa de la gestion econdmica: en produccion desde enero
2022, con mas de 100.000 expedientes y documentos firmados digitalmente.
* Nuevo modulo de Expedientes de Contratacion.
*  Suministro de Informacion Tributaria (Sll): pendiente de implantacion.
* Integracion de facturas de la Editorial (Bacanti) en UXXI-Econémico.

» Contabilidad Analitica del ejercicio 2022, 2023 y 2024 completadas y 2025
practicamente.

* Nuevo médulo de Contratacién y Compras: en proceso de implantacion (previsto
en breve).

* Migracién de bases de datos de Universitas a EBR.

4.3.2 Devoluciones de Matricula

Se ha completado la automatizacién total del proceso de devoluciones de matricula, un
hito de alto impacto para los estudiantes y para la gestién administrativa:

* Aplicacion de solicitud de devolucion para el alumno operativa para grado, master
y acceso desde 2021.
En 2022 se incluy6 UnedAsiss y en 2026 se han incluido las solicitudes de CAP,
CAO vy titulos.

* Integracion con UXXI-Econdmico: generacién automatica del documento contable.

Piloto en Econdmicas y Politicas (2023), extension a todas las facultades, Acceso,
UNEDAsiss y Doctorado (diciembre 2023).

Devoluciones por curso académico (cursos académicos 2022-2023 a 2025-2026)

Curso Académico 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026*

Devoluciones Solicitadas 2.444 2.776 3.030 2.565
Devoluciones Admitidas 1.456 1.414 1.475 1.106
Importe Devuelto 487.681,62 474.637.68 520.622,45 388.018,47

* Curso 2025-2026 en curso .

El importe total devuelto desde que se implanto la aplicacién ha sido 2.110.049,07 €
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4.3.3 Investigacién (UXXI-Investigacion)

* Nueva aplicacion de investigacion: totalmente operativa en 2026 para gestion de

proyectos y consulta del PDI.

* Migracién completa de datos desde la antigua aplicacién de investigacion.

* Migracién del Personal Investigador de expediente administrativo a médulo PI.

» Portal del Investigador: en produccion.

* Integracion de gastos e ingresos entre UXXI-Investigacién y UXXI-Econdmico.
Datos del sistema UXXI-Investigacion (2026)

Indicador Valor (2026)

Proyectos totales en base de datos 5.292
Proyectos activos (fecha fin > ene. 2026) 587
Investigadores vinculados a proyectos activos 2.044

+ Proyecto de Etica (Hércules) para el Comité de Bioética: en proceso.

4.3.4 Recursos Humanos (UXXI-RRHH)

+ Implantacion del Expediente Documental en UXXI-RRHH.
* Gestion de Ayudas Sociales 2024 adaptada al Plan de Accién Social de la UNED.

* Integracion de Devoluciones de Matricula con UXXI-Economico: operativa desde
el primer trimestre de 2023.

* Implantacion del Gestor Documental en UXXI-RRHH: primer trimestre de 2023.

* Gestion de Formacion para PDI con el médulo de Formacion de UXXI-RRHH y
Portal del Empleado: segundo trimestre de 2023.

* Marcaje de teletrabajo para todo el PAS: implantado desde 2022.

» Cotizacion de estudiantes con practicas no remuneradas: implantacién completa
desde el primer trimestre de 2024.

* Nuevo Portal de Formacion para PDI y PAS.

4.3.5 Préoximas Actuaciones y Pendientes
Préximas actuaciones (2026)

* Gestion de Comisiones de Servicio en APEX: prevista en julio de 2026.

+ Solicitud de Comisiones de Servicio por el comisionado: prevista en diciembre de
2026.

Pendiente

* Migracién de Investigadores de UXXI-RRHH Expediente Administrativo a UXXI-
RRHH Personal Investigador.

» Cambio en el procedimiento de RCP (Anot@) a partir de julio de 2026: creacion de
un nuevo Registro de Personal.

» Transferencia a Archive del Archivo de Oficina.
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* Implantacién del Suministro Inmediato de Informacioén (SlI).
4.4 Herramientas Transversales y de Soporte

4.4.1 Sistema de ldentificador (SOID)

* Mejoras continuas de seguridad: bloqueo de IPs y numeros de maovil ante ataques
desde el extranjero.

» Sistema de alertas mejorado para deteccion temprana de ataques.

» Cambio del proveedor de envio de SMS a Vodafone (2026): mayor robustez y
cobertura.

4.4.2 Formacion Permanente
+ Gestion integral de titulos propios: solicitudes, certificados, calificaciones,
matriculas con subvenciones.

* Microcredenciales en formato EDC/Europass: en produccion desde finales de
2025. Integracién con blockchain para credenciales verificables.

* Adaptacién al SAIC (Sistema de Aseguramiento Interno de la Calidad): primera
fase completada.

* Ampliacién del sistema de autorizaciones para gestion de consentimientos de los
alumnos.

+ Se esta adaptando la plataforma de cara a poder ofertar actividades en otros
idiomas ademas del castellano.
Actualmente, tenemos la primera fase completada orientada al caso que nos ha
surgido que es un Master de Formacion Permanente. Se ha puesto en produccion
la configuracién, publicidad, matriculacién, espacio del estudiante y
comunicaciones.
En una segunda fase se incorporara la generacion de diplomas y la parte
especifica de microcredenciales (resultados de aprendizaje, logros, etc....).

Formacion Permanente — principales indicadores (cursos 2022-2023 a 2025-2026)

Indicador 2022-2023 2023-2024 2024-2025 2025-2026*
Matriculas conformadas 12.984 15.298 30.122 15.707
de las cuales INCIBE — — 12.808 —
Actividades ofertadas 664 690 647 677
Docentes participantes Unicos 2.016 1.988 1.877 1.920
Egresados totales 9.552 10.726 22.113 4.910*
Microcredenciales ofertadas 0 0 11 77

* Curso 2025-2026 en curso.
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4.4.3 Participacion de Estudiantes

Nueva aplicacion de Participacion de Estudiantes desarrollada sobre tecnologia Java con
Spring Boot:
* Mdédulos en produccion: Elecciones (utilizado sin incidencias en las ultimas
votaciones estudiantiles), Inelegibles y Candidatos.

* Médulos en preproduccion: Representantes, Gestion de reuniones, Empresas y
seguros, Expedientes, Informes generales.

4.4.4 UNEDasiss

Digitalizacién completa de la gestion de las pruebas de acceso internacionales para
estudiantes extranjeros (PCE). El sistema cubre la admision, asignacion de examenes,
gestién de cupos, tribunales, adaptaciones de discapacidad y gestion de las
calificaciones.

* Nuevo sistema de asignacién de examenes a correctores y modulo de gestion de

pagos.
+ Sistema de emision progresiva y controlada de calificaciones.
» Gestion completa de reclamaciones de estudiantes.

* Herramientas de control financiero con sincronizacion diaria del TPV y facturacion
agrupada por entidades gestoras.

* Gestion de entidades gestoras: carga masiva, control de ocupaciéon de centros de
examen.

Evolucion de alumnos con examenes PCE (UNEDasiss)

Indicador Valor

Alumnos con examenes PCE 2022-2023 10.916
Alumnos con examenes PCE 2023-2024 11.899
Alumnos con examenes PCE 2024-2025 12.937
Alumnos con examenes PCE 2025-2026 12.608 (solo junio)

4.4.5 Otras Aplicaciones Destacadas

* AppCRUE / Student Wallet: generacion del QR en la TUI para control de acceso a
examenes, oferta académica actualizada por curso, inclusion del portal de empleo
para estudiantes. Migracién a nuevos servidores ENS en 2024.

» Biblioteca: integracion del nombre sentido, acceso de posgrados al Ezproxy,
alumnos de FP y profesores honorificos. Actualizacién de framework a .NET 8.0.

* Canal de Denuncias: puesta en produccion exitosa en noviembre 2024.

» Soporte a todas las elecciones y votaciones del periodo: Rector, Claustro,
Representantes de Estudiantes, Defensor Universitario, Estatutos claustrales.
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» Aplicacion de Teletrabajo (RRHH): en produccion desde febrero 2026, integrada
con Geiser, Portafirmas, AutoFirma y la nueva Sede Electrénica.

» Aplicacion de Convenios: en fase final de validacion.

* Alumni: integracion de titulados propios antiguos, UNED Senior y nuevos controles
para egresados.

* Gestion de Becas: automatizacion de envios al Ministerio de Educacion y
Universidades, concesiones, denegaciones, desistimientos y alegaciones. Cambio
a Red Sara.

* Formulario de Peticiones integrado con Jira: herramienta agil que permite a los
usuarios de la Vicegerencia de Gestidon Académica realizar peticiones y hacer
seguimiento de su estado en tiempo real.

4.11. Conclusiones

En el periodo comprendido entre diciembre de 2022 y mayo de 2026, el Area de
Desarrollo del Centro de Tecnologia de la UNED ha acometido una transformacion sin
precedentes en la historia tecnolégica de la UNED. Los logros alcanzados son tangibles y
medibles:

Principales logros del Area de Desarrollo 2022-2026

* De 120 a 144 elementos en el catalogo: aplicaciones, funcionalidades, servicios y
webservices.

* 1.286 peticiones recibidas de toda la universidad (1.045 completadas, 241 en curso) —
reflejo de la confianza depositada en el Area de Desarrollo y de la demanda continua de
mejoras Yy nuevas funcionalidades.

» Automatizacion completa del ciclo de devoluciones de matricula y de la gestién
econdmica.

* Nuevas aplicaciones clave: TFG, TFM, Doctorado integral, Participacion de Estudiantes,
Teletrabajo, Canal de Denuncias.

* Nueva Sede Electronica Acceda 2 en produccion con mas de 80 procedimientos
migrados.

» Microcredenciales EDC/Europass en produccion e integradas con blockchain.

* Reduccion del 81% en incidencias de matricula (de 791 en 2022-2023 a 153 en 2025-
2026), el mayor descenso del periodo.

» Modernizacion tecnoldgica: migracién progresiva del stack heredado (VB, ASP clasico,
TCL) hacia .NET MVC, Java/SpringBoot y desarrollos fullstack con React y Angular.
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* Ecosistema digital completo de Doctorado construido desde cero: gestion integral de tesis,
tribunales, votaciones Cum Laude, preinscripcion, evaluadores externos y certificados.

* Nuevos modulos implantados en RRHH, Econdmico e Investigacion: Expediente
Documental, Gestor Documental, Portal de Formacién, Contratacion y Compras, nueva
aplicacion de Investigacion con 5.292 proyectos y 2.044 investigadores activos.
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5. NUEVAS TECNOLOGIAS: RPA, BLOCKCHAIN E IA

La adopcién de tecnologias emergentes ha sido un pilar fundamental para la
simplificacién administrativa, modernizacion, agilizacién, modernizacion, y la seguridad.

RPA (Robotic Process Automation)

Se ha completado un inventario de 95 procesos susceptibles de automatizacién, que se
han analizado y simplificado; con 26 robots en produccién que ejecutan tareas de alto
impacto, tales como:

e Acuerdos de Consejo de Gobierno
Publicacion de anuncios en el BOE.
Descarga de convenios desde los Acuerdos del Consejo de Gobierno.
Certificado de horas de docencia.
Tramitacion de adaptaciones en UNIDIS y
Aprobacion proyectos Innovacion Docente.

Blockchain y Credenciales Digitales Verificables

La UNED es pionera en el uso de identidad soberana y credenciales digitales verificables
bajo estandares europeos EBSI, Europass (ELM) y elDAS, y se ha empleado para el
proyecto de microcredenciales. La App Wallet UNED se encuentra disponible para
dispositivos Android, permitiendo la custodia de las credenciales verificables de los
cursos de microcredenciales realizados. Esta arquitectura garantiza la inmutabilidad,
intransferibilidad y la erradicacién del fraude.

Inteligencia Artificial (1A)

e Proyecto subtitulado y transcripcién IA VideoClases en Intecca. Mas de 160.000
videos. Premio Metared 2024.

e POC Chatbot COIE: Asistente inteligente para la orientacién profesional y
empleo.

e POC Analisis CRO: El uso de IA en el proceso de matricula permitié identificar
61 puntos de mejora especificos, optimizando la experiencia del usuario y
reduciendo la tasa de abandono en el registro.

e POC Analisis de satisfaccion de estudiante: a través de las Quejas y
Sugerencias, y foros de Agora.

e Proximamente, buscador general en la web principal, basado en IA con
tecnologia Google.
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6. INFRAESTRUCTURAS Y COMUNICACIONES: CONECTIVIDAD DE VANGUARDIA

La renovacién integral de la capa fisica y de red ha sido clave para la estabilidad del
servicio.

WiFi 6.0: Instalacidon de 1.340 antenas en 130 centros y sedes institucionales.
Red de Datos: Implementacién de tecnologia SDWAN, que eleva la seguridad
intercentros, y ampliacion de la conectividad a 100 Gbps mediante la
infraestructura RediMadrid-RedIRIS.

CPD y Continuidad de Negocio: Creacion de un nuevo CPD de respaldo en el
edificio de Humanidades (Premio DCM Awards 2025 de la revista Data Center
Market por su CPD de Respaldo a su innovacion, alta disponibilidad y eficiencia
energética)

La sustitucion de hardware con mas de 10 afios de antigledad por tecnologia Dell
y PureStorage (que permite snapshots inmutables contra ataques de
ramsonware) y NVMe ha permitido incrementar la capacidad y rendimiento de la
infraestructura al tiempo que se reducen los costes de mantenimiento anual de
150.000 € a 30.000 €.

Equipamiento Docente: Entrega de442 pizarras interactivas para reforzar la
metodologia semipresencial en los centros.

Pruebas presenciales: Suministro de 196 escaneres y 167 impresoras a los
centros asociados para dar soporte a las pruebas presenciales

Nube de Investigacion: plataforma comun de investigacion, que ofrece recursos
de computo y almacenamiento de alto rendimiento al conjunto de investigadores
de la UNED. 2 servidores 4 GPU H100 y cabina capacidad 360 TB.
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7. CIBERSEGURIDAD: PROTECCION INTEGRAL DE LA IDENTIDAD

Frente a la sofisticacion de las ciberamenazas, se ha desplegado una estrategia de
proteccién avanzada:

Sistema XDR: Implementacion de 1.798 licencias de proteccién en equipos de
los empleado, sustituyendo antivirus tradicionales por tecnologia proactiva
antimalware y antiransomware.

Doble Factor de Autenticacion (2FA): Desarrollo finalizado del 2FA integrado en
el Single Sign-On (SS0) de la UNED para blindar el acceso a los servicios criticos
de la comunidad universitaria.

Programa de concienciacion y formacion en Ciberseguridad: Realizado para
PDI y PTGAS de sede central y centros asociados.

Simulacion de ciberataques para analizar el nivel de madurez en ciberseguridad
de la organizacion.

Balanceadores y firewalls: Se han renovado estos sistemas criticos para la
seguridad y el buen funcionamiento de la UNED

IA: Uso de IA para el analisis de logs, incrementando la seguridad
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8.1 OBJETO

El presente informe recoge la evolucién del Servicio de Soporte Técnico a usuarios y
estudiantes de la UNED durante el periodo comprendido entre diciembre de 2022 y
diciembre de 2026, coincidente con el segundo mandato del Rector.

Durante este periodo, el servicio ha mantenido como objetivo principal garantizar la
continuidad de los servicios digitales, mejorar la atencién a usuarios y contribuir a la mejora
continua de las aplicaciones y procesos de la universidad.

8.2. Resumen ejecutivo

El presente informe analiza la evolucion del Servicio de Soporte Técnico de la UNED
durante el periodo 2022-2026, poniendo de manifiesto su papel como infraestructura
critica para la continuidad del modelo académico y digital de la universidad. A lo largo
de este periodo, el servicio ha mantenido un comportamiento ciclico, estable y altamente
predecible, directamente ligado al calendario académico, lo que ha permitido anticipar picos
de demanda y optimizar la planificacion de recursos.

Durante estos cuatro afos, el Servicio de Soporte ha gestionado un volumen superior a los
780.000 tickets, con una tasa de resolucion en primer nivel del 93%, lo que evidencia un
elevado grado de madurez operativa, eficiencia en la gestidn y especializacion del personal.
Asimismo, se observa una predominancia de consultas de caracter funcional, lo que
confirma el papel del servicio como elemento de apoyo directo a la operativa diaria del
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conjunto de la comunidad universitaria, especialmente del estudiantado, que concentra la
mayor parte de la demanda.

El analisis muestra una evolucion significativa del modelo de soporte, que ha pasado de un
enfoque fundamentalmente reactivo a un modelo proactivo, estructurado y orientado a
la mejora continua, apoyado en la automatizacion, la diversificacion de canales de
atencion y la gestion del conocimiento. En este contexto, destacan iniciativas estratégicas
como la implantacién de INTUNE para la gestidon centralizada de dispositivos en entornos
de teletrabajo, asi como el desarrollo de un catalogo de mas de 140 video pildoras
educativas distintas, que han permitido mejorar la autonomia de los usuarios, reducir la
recurrencia de incidencias y optimizar la carga operativa del servicio.

No obstante, el informe identifica la existencia de problemas estructurales persistentes
en sistemas clave —como el sistema de identidad, la plataforma docente y los sistemas
académicos— que generan incidencias recurrentes a lo largo del tiempo. Estas
disfunciones no responden a eventos puntuales, sino a limitaciones propias del ecosistema
tecnoldgico, lo que obliga al Servicio de Soporte a desempefiar un papel continuo de
estabilizacion. En este sentido, el CAU actia como una capa de absorcion del sistema,
gestionando el impacto de estas incidencias, agrupandolas, canalizandolas vy
proporcionando soluciones provisionales que permiten mantener la operativa.

En consecuencia, el Servicio de Soporte Técnico no solo resuelve incidencias, sino que
compensa de forma sistematica las debilidades estructurales del entorno
tecnolégico, garantizando la continuidad de los procesos académicos y administrativos
incluso en situaciones de alta presion o fallos criticos. Esta funcidn lo sitia como un
elemento esencial dentro de la organizacion, tanto por su capacidad de respuesta como por
su contribucion directa a la estabilidad, la eficiencia y la sostenibilidad del modelo digital de
la UNED.

En definitiva, el servicio se consolida como un componente imprescindible para el
funcionamiento de la universidad, siendo clave para asegurar la viabilidad operativa de
la matricula, la docencia y los servicios digitales a escala institucional.

8.3. Caracteristicas y eficiencia del servicio.

El servicio presenta un comportamiento ciclico, predecible y repetitivo, ligado al calendario
académico, cuyos hitos mas significativos son la fuerte subida de junio y julio, donde
confluyen las segundas pruebas presenciales y la apertura de la matricula de ensefianzas
regladas, y septiembre y octubre, con el grueso de la matricula, las pruebas presenciales
extraordinarias y el comienzo de curso académico.

27



Vicerrectorado de Tecnologia de la UNED =

Centro de Tecnologia de la UNED Centro de
Tecnologia
de la UNED

Ello permite planificar recursos, evaluar con anticipacion los riesgos y optimizar el servicio
de soporte.

El Servicio de Soporte Técnico presenta una alta eficiencia operativa, resolviendo la
practica totalidad de las solicitudes sin necesidad de escalado. De los 784.153 tickets, se
han resuelto en primer nivel el 93%.

La naturaleza del servicio es principalmente funcional, ya que el 71% de los tickets
corresponden a consultas, frente a un 16% de peticiones y un 11% de incidencias, lo que
refleja su papel como soporte a la operativa diaria como resolucion técnica, debido a la alta
heterogeneidad de servicios que conforman el ecosistema TIC de la Universidad.

Estos datos demuestran que el servicio es funcional, mas que técnico.

En cuanto a los usuarios atendidos, el 69% de la actividad esta orientada al estudiantado,

seguido del PTGAS (14%), el PDI (13%) y, en menor medida, tutores, lo que situa al servicio
como un elemento clave en la experiencia digital del alumno. Respecto a los canales de
atencion, se ha consolidado un modelo multicanal en el que el teléfono representa el 41%
de los contactos, seguido del correo electronico (34%) y el chat (11%), con una tendencia
creciente hacia los canales digitales que permite mejorar la eficiencia y accesibilidad del
servicio.
Gracias a la monitorizacién continua del Servicio de Soporte Técnico, se han podido
identificar de forma sistematica una serie de problemas estructurales que afectan al
funcionamiento de los sistemas y procesos universitarios, entre los que destacan la falta de
coordinacioén entre areas técnicas y funcionales, la existencia de cambios y despliegues no
comunicados que impactan directamente en el servicio, la dependencia de proveedores
externos, como office 365 u OpenLMS, la persistencia de incidencias recurrentes no
resueltas de forma estructural —como las relacionadas con el identificador o la
sincronizacion de sistemas— y problemas de rendimiento e integracion en bases de datos
y aplicaciones criticas.

La visibilidad de estos problemas ha permitido, de forma paralela, impulsar una evolucion
del propio servicio basada en la mejora continua, destacando la consolidacion de un modelo
altamente resolutivo en primer nivel, la implantacion de canales digitales y automatizados,
y el refuerzo de la gestidon del conocimiento mediante documentacién estructurada y
formacion continua.

En este contexto, cobran especial relevancia iniciativas como la implantacién de Intune,
que ha permitido la gestién centralizada de mas de 800 dispositivos de PTGAS,
mejorando la seguridad, la estandarizacion y el soporte remoto, asi como el desarrollo de
mas de 120 video pildoras formativas, disefiadas con criterios de accesibilidad y orientadas
a su uso universal por parte de estudiantes y personal, facilitando la autosuficiencia de
los usuarios y reduciendo la carga operativa del servicio.

Estas actuaciones evidencian una evolucion del soporte desde un modelo reactivo hacia un
sistema proactivo, estructurado y orientado tanto a la mejora de la experiencia de usuario
como a la sostenibilidad del entorno tecnoldgico de la universidad.
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8.4. Evolucion del servicio.

8.4.1. Crecimiento y estabilizacion.

A lo largo del periodo analizado se observa una clara evolucion desde un modelo inicial en
2022 hacia un servicio mas maduro y consolidado en 2025-2026. Tras un crecimiento
significativo en 2023, especialmente asociado al aumento de incidencias en sistemas
criticos, el servicio ha alcanzado una fase de estabilizacion en la que es capaz de gestionar
volumenes elevados sin deterioro de los niveles de servicio.
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8.4.2. Cambio del modelo de atencién.

El modelo de atencién ha experimentado una transformacion relevante, pasando de una
dependencia casi exclusiva del canal telefénico a un modelo hibrido en el que la
automatizacion (chatbot, WhatsApp) desempefa un papel clave. Este cambio no solo
responde a la evolucién tecnolégica, sino que ha permitido escalar el servicio sin
incrementar proporcionalmente los recursos humanos, mejorando la eficiencia global.

Si bien en 2022 predominaba la telefonia como canal preferido, la introducciéon de nuevos
canales de atencién y herramientas, como el Chatbot, formulario web, chat directo con
agentes y Whatsapp para alumnos, ha consolidado el canal digital como estructural en el
servicio.
Ademas, se han incluido mejoras de experiencia de usuario:
e Atencién en inglés,
e Atencidén personalizada para personas mayores y personas con diversidad de
capacidades.
e Atencion especifica a usuarios VIP.
¢ Chat directo con Agentes de Soporte, a través del Campus de Estudiante y a través
de Whatsapp
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e Chatbot sobre cuestiones de Soporte Técnico.
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8.4.3. Madurez del Soporte

ElI CAU/TIF ha adquirido un mayor grado de autonomia operativa, resolviendo un porcentaje
creciente de incidencias en primer nivel. La consolidacion del conocimiento interno, junto
con el uso intensivo de herramientas documentales, ha reducido la dependencia de
analistas Y Soportes de niveles superiores, externos y ha permitido una resolucion mas agil
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Ilustracion 3 Consultas funcionales

8.4.4. Gestion de dispositivos

En estos ultimos cuatro afios la universidad ha hecho un esfuerzo para dotar de recursos a
los teletrabajadores del colectivo de PTGAS de la sede central. Ello ha supuesto una
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inversion en equipamiento, dispositivos portatiles y de conexion a internet, cuya gestion se
ha organizado a través de una plataforma de gestidn de dispositivos.

Este modelo de gestion del parte tecnoldgico ha permitido centralizar el control de
dispositivos, automatizar la distribucién de software y mejorar la seguridad, facilitando
ademas el soporte remoto y reduciendo tiempos de intervencion. La incorporacion continua
de aplicaciones, configuraciones y enrolado de dispositivos refleja un avance claro hacia un
modelo de gestion mas moderno y eficiente, y en la actualidad se gestionan alrededor de
800 dispositivos.

8.4.5. Capacitacion del usuario (Video Pildoras)

El desarrollo y difusién de video pildoras educativas (VPE) constituye una mejora clave en
la capacitacion de usuarios. Estas piezas formativas permiten resolver dudas recurrentes,
mejorar la autonomia del usuario y reducir la carga directa sobre el CAU. Ademas,
contribuyen a homogeneizar el conocimiento y facilitar la adopcién de nuevas herramientas,
actuando como un elemento estratégico de reduccion de incidencias a medio plazo.
Actualmente, y en tan solo 4 afos, se han preparado, editado y producido mas de 140 VPE.
El analisis del catalogo de video pildoras educativas evidencia una distribucién claramente
concentrada en varias categorias principales: aproximadamente 35 VPE estan dedicadas a
herramientas Microsoft (Outlook, Teams, Word, OneDrive), en torno a 30 VPE a plataforma
docente y procesos académicos (Agora, calificaciones, TFG, valija), otras 30 VPE a
procesos administrativos (matricula, certificados, UNED ASISS), unas 20 VPE a uso del
campus y experiencia de usuario, y en menor medida unas 12 VPE a accesibilidad, 10 VPE
a ciberseguridad, 10 VPE a sistemas y microinformatica, 10 VPE a contenidos
audiovisuales/INTECCA, 6 VPE a infraestructura de red y alrededor de 3 VPE a teletrabajo
e Intune. Considerando la eliminaciéon de duplicidades derivadas de la reutilizacion de
contenidos entre distintos colectivos (PDI, PTGAS y estudiantado) y versiones equivalentes,
el catalogo se situa en torno a 140 VPE distintas. Desde el punto de vista temporal, la
evolucion muestra una fase inicial en 2022 con apenas 3 VPE, un fuerte crecimiento en
2023 con unas 40, un maximo en 2024 con unas 50, y una fase de consolidaciéon en 2025
(unas 25) y 2026 (en torno a 5-6), lo que refleja claramente la transicion del servicio desde
un modelo reactivo de resolucién de incidencias hacia un modelo proactivo centrado en la
formacion, en el que las VPE se alinean directamente con los principales focos de soporte
y actian como una herramienta estructural para reducir la carga del CAU y mejorar la
autonomia del usuario.

8.4.6. Atencion presencial (Técnicos Informaticos de Facultad)

Mencién especifica merece la atencion presencial que presta el servicio de Soporte en los
diferentes edificios de la Sede Central. Durante el periodo desde junio de 2022 hasta hoy,
este grupo de técnicos especializados ha atendido 62.680, de forma presencial, atendiendo
cuestiones de microinformatica, apoyando en la instalacién, configuracion de periféricos y
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de software corporativo, campus inalambrico, correo electronico, Office 365, asi como en la
edicién de paginas web, tanto para el PGTAS como el PDI.

Este servicio se constituye como un imprescindible dentro del servicio global de Soporte
Técnico.

8.5. Retos tecnolégicos (2022-2026)

A lo largo de estos afos, y mucho mas en el ambito de la tecnologia, la universidad ha
tenido que manejar y adaptarse a los cambios y los retos que se le han planteado. Una vez
superada la emergencia sanitaria, se consolida el modelo de ensefianza-aprendizaje
apoyado en las tecnologias, pero también el modelo de trabajo a distancia.

Este paradigma convierte herramientas auxiliares, como el almacenamiento en la nube, las
reuniones y clases en linea, el software de acceso universal, en herramientas basicas y
criticas, por lo que cualquier incidencia tecnoldgica puede afectar al modelo educativo.

8.5.1. Incidencias criticas y problemas estructurales

A lo largo del periodo analizado se identifican dos tipos claramente diferenciados de
situaciones que afectan al funcionamiento del servicio:
e Incidencias criticas, entendidas como eventos puntuales (caidas de sistemas,
degradaciones de servicio, errores en despliegues) con impacto inmediato en los
usuarios.

e Problemas estructurales, definidos como disfunciones persistentes en
determinados sistemas o procesos que generan incidencias recurrentes a lo largo
del tiempo sin una resolucién definitiva.

Esta diferenciacién resulta clave para comprender el comportamiento del servicio, ya que
permite separar los eventos excepcionales de aquellas situaciones que forman parte del
funcionamiento habitual del ecosistema tecnoldgico.

8.5.2. Incidencias criticas

Las incidencias criticas se caracterizan por su impacto inmediato y, en muchos casos,
transversal sobre multiples sistemas y perfiles de usuario. A lo largo de estos afios se han
registrado eventos relevantes asociados a:
o Caidas de Portal y sistemas académicos en momentos de alta demanda
(especialmente en periodos de matricula).

o Fallos de infraestructura asociados a configuraciones incorrectas o despliegues en
produccion.

e Incidencias en servicios de terceros (Microsoft, telefonia), con impacto en la
comunicacion y atencién a usuarios.
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o Caidas de red en sedes fisicas, con paralizacion completa de la actividad en los
entornos afectados.

Estas incidencias, aunque puntuales, generan un volumen elevado de avisos y requieren
una respuesta inmediata del CAU, que actia como primer elemento de contencién y
canalizacién del impacto.

8.5.3. Problemas estructurales

De forma paralela, se han identificado una serie de problemas estructurales que se repiten
de manera constante a lo largo de los afios analizados y que constituyen el principal foco
de generacion de incidencias:
o Sistema de identidad (ldentificador): errores persistentes en el registro de
usuarios, especialmente en casos de teléfonos extranjeros o duplicados, que
obligan a procedimientos manuales.

« Plataforma docente (Agora): incidencias recurrentes de acceso, sincronizacién de
contenidos y rendimiento, especialmente en momentos de alta carga. Este tipo de
problemas, como se vera mas adelante, han sido superados gracias a la evolucion
y ajuste de la plataforma

o Sistemas académicos y bases de datos: problemas de rendimiento e integracion
que afectan a funcionalidades criticas como matricula, certificados o consultas
académicas.

o Falta de coordinacion en despliegues: cambios en producciéon no comunicados o
insuficientemente validados, que generan incidencias evitables.

o Dependencia de proveedores externos: incidencias en servicios como Office 365
o plataformas externas (sistema de Call Center, telefonia, etc.) que quedan fuera
del control directo de la universidad.

Estos problemas no se manifiestan como fallos puntuales, sino como una fuente continua
de incidencias que impacta de forma sostenida en la operativa del servicio.

Generan una carga operativa constante sobre el Servicio de Soporte, obligando a dedicar
recursos a la resolucion repetitiva de incidencias que no tienen un origen puntual, sino
sistémico.

Esto implica que una parte significativa del esfuerzo del CAU no se orienta a la mejora del
servicio, sino a la compensacion de disfunciones estructurales del entorno tecnoldgico.
Los problemas estructurales identificados generan una carga operativa sostenida sobre el
Servicio de Soporte, que debe resolver de forma recurrente incidencias derivadas de
disfunciones sistémicas y no de eventos puntuales.
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8.5.4. Capa de absorcion

En el contexto descrito, el Servicio de Soporte Técnico no se limita a la resoluciéon de
incidencias, sino que desempefia una funcion estructural dentro del ecosistema tecnolégico
de la universidad.
El CAU actua como una capa de absorcion del sistema, encargada de gestionar el
impacto de las incidencias tanto puntuales como estructurales, evitando que estas se
trasladen directamente a los usuarios o provoquen bloqueos operativos generalizados.
Esta funcion se materializa en varias lineas de actuacion:

e Contencion del volumen de incidencias, mediante la clasificacion, agrupacion y

gestion masiva de avisos asociados a un mismo problema.

o Identificacion temprana de anomalias, permitiendo detectar degradaciones de
servicio en fases iniciales y escalar de forma proactiva a los equipos responsables.

e Aplicaciéon de soluciones temporales, que permiten mantener la operativa en
situaciones en las que la solucion definitiva depende de terceros o de desarrollos
complejos.

e Gestion de la comunicaciéon con los usuarios, reduciendo la incertidumbre y
proporcionando informacion clara sobre el estado del servicio y los tiempos de
resolucion.

De este modo, el CAU no solo resuelve incidencias, sino que contribuye de forma directa a
la estabilidad operativa del sistema, amortiguando el impacto de sus debilidades
estructurales.

8.5.5. Caidas de infraestructura

Entre las caidas de infraestructura se distinguen las criticas, como las que afectaron al
Portal de usuarios en plena matricula, en octubre de 2025, Sistemas Académicos
(Gesmatri, solicitudes) o, en menor medida, a las cargas de datos de la plataforma
educativa Agora, y las caidas de red de edificios como Politicas/derecho y Econémicas en
enero de 2026.

Otro tipo de caidas, que tienen un impacto menos transversal, pueden encontrarse en
caidas de servicios de terceros, como incidencias de Microsoft (bloqueo de correos de
Enero 2026, Degradacién EXO, Abril de 2026, bloqueo Outlook web), o el servicio de
Telefonia, que dejé desconectado al propio servicio del CAU en Abril de 2026. Este tipo de
caidas, quedan fuera del alcance de UNED, salvando los acuerdos de nivel de servicio
pactados con terceros

Ante las caidas de infraestructura el servicio de Soporte actua, identificando el evento y
captando los detalles y circunstancias de este. Con la informacién, escala a los
responsables de servicio y absorbe el impacto de avisos, catalogandolos, asociandolos v,
si asi fuere necesario, creando un “problema” con la descripcién, para abordar una solucion
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temporal que mitigue la caida, y una solucion definitiva, que sera comunicada a los usuarios
afectados.

En casos de alto volumen, se incorpora una grabacién en la telefonia, informando a los
usuarios de la deteccién de la degradacion de servicio y de que el CTU esta trabajando
para resolverlo.

Del analisis conjunto de las incidencias registradas durante el periodo se observa que las
caidas de infraestructura no se caracterizan Unicamente por su duracién, sino
principalmente por su capacidad de impacto transversal sobre multiples sistemas y
perfiles de usuario.

En este sentido, las incidencias mas criticas son aquellas que afectan a componentes
comunes del ecosistema tecnoldgico, tales como los sistemas académicos, el Portal o las
bases de datos, ya que provocan un efecto en cascada que impacta simultdneamente en
diferentes aplicaciones y servicios.

Por el contrario, otras incidencias, como las caidas de red en sedes fisicas o las incidencias
en servicios concretos, presentan un impacto mas localizado, aunque en esos entornos la
afectacion es total.

Asimismo, se identifica un tipo especifico de incidencia asociado a servicios externos,
especialmente en el caso de Microsoft o proveedores de telefonia, cuyo impacto puede ser
elevado pero cuya resolucién no depende directamente de la universidad, condicionando
los tiempos de recuperacion.

En este contexto, el volumen de avisos generados durante una caida se configura como el
indicador mas representativo de su criticidad, por encima de la duracion del incidente,
evidenciando que los sistemas con mayor impacto funcional son aquellos que concentran
la mayor carga de interaccion con los usuarios.

8.6. Evolutivos y nuevos sistemas

8.6.1. Evolutivos de aplicaciones y servicios

El ecosistema informatico desplegado en la universidad se compone de mas de 140
aplicaciones, sin contar con otro tipo de software corporativo estandar, como Adobe,
Microsoft Office, etc. La evolucion del software actualmente pasa por evolucionar este
ciclicamente, dificultando al usuario su adaptacion a los constantes cambios. Durante este
periodo se han desplegado mas de 800 cambios en aplicaciones.

En ese contexto, el servicio de Soporte ha asumido un papel mas activo, y como
demuestran las estadisticas de tipologia de avisos, a pesar de que las consultas funcionales
son cada vez mayores, el primer nivel ha incrementado su capacidad de respuesta a este
tipo de consultas, aumentando la capacitacion de los agentes, disminuyendo las consultas
a niveles superiores, y segregando de una forma mas efectiva el desconocimiento funcional
de una incidencia que provoca un comportamiento no esperado.
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El colectivo mas afectado por este cambio de metodologia ha sido el PTGAS, en especial
el dedicado a la Gestion Académica, ya que las aplicaciones relacionadas son de disefio
interno y de alta complejidad.

8.6.2. Agora: la nueva Plataforma Docente

En el periodo que abarca el presente informe, se ha planificado, configurado y evolucionado
la nueva plataforma docente. Este sistema, como no puede ser de otra manera en una
universidad a distancia, es junto a la matricula el mas importante y relevante para la correcta
evolucion académica.

Fue en el ultimo cuarto de 2023, coincidiendo con la implantacién de la mayoria de los
estudios de ensefanzas regladas cuando se registraron la mayor parte de los avisos e
incidencias, llegando a registrarse 11.161. Puede observarse en el siguiente grafico, se
estabilizan, dentro de la periodicidad de los hitos académicos a lo largo del ano, gracias a
la madurez de la plataforma.
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Ilustracion 4 Avisos Plataforma Docente

Los problemas mas habituales han sido contenidos no cargados, alumnos no asignados a
sus cursos, debido a la flexibilidad de los periodos de matricula y, por tanto, la demora en
la configuracién de los grupos de tutoria, y en menor medida, lentitud y problemas de
rendimiento.

Su impacto es directo en la actividad docente, lo que la convierte en uno de los sistemas
mas sensibles.
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8.7. Soporte futuro

Realizar propuestas de futuro sobre un modelo de soporte técnico consolidado, funcional,
adaptativo, resulta muy dificil describir y, no obstante, esta ultima caracteristica es la que
realmente define la hoja de ruta.

La universidad debe ser capaz de adaptarse a las novedades que van surgiendo y el
Servicio de Soporte ha de acompanarla en ese camino. De esta forma, queda mucha tarea
por realizar, impulsando acciones que hagan mas eficiente y precisa la atencién, mejorando
los canales existentes, la capacidad de reaccion del CAU, mejorando las herramientas.

De esta forma, se esta valorando la incorporacién de Inteligencia Artificial generativa, que
permita la construccién inmediata de respuestas, basadas en la base de conocimiento del
CAU, cuyos articulos de conocimiento son revisados por nuestros agentes especializados.
Esta misma base de datos se utilizara para dotar de conocimiento a un chatbot avanzado,
que responda a preguntas en lenguaje natural.

El futuro tecnoldgico, la evolucion de la universidad y de toda su comunidad ha de ir
acompafada de un servicio de soporte tecnologico funcional, evolutivo y eficiente.
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9. URA: COMPROMISO CON LA ACCESIBILIDAD E INCLUSION

Creada en 2023, la Unidad Responsable de Accesibilidad (URA) vela por el
cumplimiento del RD 1112/2018. Su labor se centra en la auditoria de contenidos, la
gestion de transcripciones de video a través del buzén de quejas y sugerencias de la sede
electronica, y la formacion continua del personal en la creacién de documentos y
materiales audiovisuales accesibles para todos los colectivos.

10. FONDOS NEXT GENERATION Y MEMORIA UNIDIGITAL

La ejecucién de los fondos NextGenerationEU ha permitido alcanzar un incremento del
indice global de digitalizacion del 173,29%, superando drasticamente el objetivo inicial
del 10%. Bajo el marco UNIDIGITAL, se han ejecutado proyectos estratégicos propios (n-
LMS, e-ADMIN, GAIA, CPD4.0, WiFi6.0, WEB-DD) y colaborativos de liderazgo nacional:
e Inv.ES: Portal colectivo para la investigacion de las universidades espafolas.
e PROTDAT: Sistema de gestion electrénica de procedimientos de proteccion de
datos.
e CAD: Plataforma de gestién de credenciales académicas digitales basada en
Blockchain.
e UXXI-Archive: Interfaz de comunicacion para la integracion del ERP con el
archivo electronico nacional.

11. CONCLUSIONES Y VISION DE FUTURO: LA UNED DATA-DRIVEN

Para junio de 2026, la UNED ha culminado con éxito una etapa de transformacion
tecnoldgica sin precedentes, consolidandose como una institucion resiliente, digital,
sostenible, accesible y altamente competitiva. Hemos sentado las bases de una
universidad inclusiva, donde la tecnologia esta al servicio de la igualdad de
oportunidades.

Mirando hacia adelante, la UNED visualiza su futuro como una organizacién impulsada
por los datos (Data-Driven). Este concepto se presenta como nuestro préximo
horizonte estratégico, donde la Gobernanza del Dato nos permitira personalizar la
experiencia del estudiante y optimizar cada proceso de gestion, culminando asi el camino
iniciado en 2020 hacia la excelencia digital.

12. AGRADECIMIENTOS

Como Vicerrectora de Tecnologia de la UNED, quisiera finalizar este informe expresando
mi mas sincero agradecimiento a todas las personas que hacen posible que todo funcione
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dia a dia y que a su vez han logrado esta transformacion tecnoldgica de la UNED durante
los ultimos cuatro afos.

Nada de lo que hoy presentamos seria posible sin el compromiso, la profesionalidad y la
dedicacion de los responsables de area, jefes de proyecto, equipos técnicos y personal de
apoyo del Centro de Tecnologia. Su trabajo, muchas veces discreto y alejado de los
focos, ha sido esencial para garantizar la continuidad de los servicios, afrontar con éxito
los retos de la transformacién digital, impulsar la innovacién, y responder a las crecientes
necesidades de nuestra comunidad universitaria.

Quiero reconocer especialmente la capacidad de estos equipos para afrontar proyectos
de gran complejidad, adaptarse a entornos tecnoldgicos en constante evoluciéon y
mantener siempre una actitud de servicio publico, colaboracion y mejora continua.

Los logros alcanzados en este periodo son el resultado de un esfuerzo colectivo sostenido
en el tiempo, basado en el talento, la responsabilidad y la vocacién de servicio de quienes
trabajan cada dia para hacer de la UNED una universidad mas moderna, accesible,
digital, eficiente, sostenible e innovadora.

Por cuestiones de brevedad, no puedo extenderme en citar a todos y cada uno de los
técnicos y administrativos que forman parte del CTU y vicerrectorado de Tecnologia, pero
al menos si me gustaria citar en reconocimiento a los que han sido 0 son responsables de
las areas principales (artifices de este informe) y a la direccion:

- A Cristina Tirado Blanco (Desarrollo), y su equipo.

- A Silvia Polo y Raul Morales (Plataforma Docente), y su equipo.

- A Ricardo Martin Prados (Plataforma Web), y su equipo.

- A M. Angeles Rodriguez Garcia (Nuevas Tecnologias) y su equipo.

- A Manuel Ortiz de la Guia (Sistemas y Bases de Datos) y su equipo.

- A Antonio Ruipérez Garcia (Comunicaciones y Seguridad) y su equipo.

- A César Moreno (Servicios Transversales y CAU) y su equipo.

- A Teresa Torijano, y Gloria Coello (Administracién) y su equipo.

- A Emilio Permuy (Direccion).

- Y, un recuerdo muy especial a Pedro Crespo, Director de CTU durante los afios
2020 a 2024.

A todos ellos, mi reconocimiento, mi gratitud y mi admiracién por el extraordinario trabajo
realizado.
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