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1.- INTRODUCCION.

La Universidad de Cordoba, se encuentra diseminada dentro de la
Ciudad de Cordoba, en tres Campus diferenciados, Campus de Rabanales,
Campus de Ciencias de la Salud, y el Campus de Humanidades y Ciencias
Juridicas y Sociales, cada uno de éstos Campus, asi como la Escuela
Superior Politécnica de Belmez, constan de varios edificios o centros, donde
se encuentran ubicados las distintas Facultades y Escuelas, asi como el
Rectorado, que en su conjunto forman la propia Universidad.

Esta, al asumir en su ambito, la prestacion del servicio publico de la
educacion superior mediante la investigacion, la docencia y el estudio,
necesita de instrumentos de comunicacion, transmision de datos e
informacién entre profesores, alumnos, investigadores y los demas usuarios.

El uso de estos instrumentos se ha hecho imprescindible para ayudar
a una mejor comprension de cualquier tipo de ponencia, y también lo es el
estar al dia en el conocimiento de su manejo o/y funcionamiento, por parte
de los usuarios.

Este uso generalizado hace que el personal de conserjeria, como
encargado de la preparacion los espacios docentes, deba estar capacitado
para manejar los distintos dispositivos multimedia habitualmente usados, asi
como para realizar sencillas reparaciones, dentro de los conocimientos
establecidos para el puesto.

El proceso de apoyo al usuario en servicios integrales multimedia, va
dirigido por tanto, a tratar de solucionar los problemas que surjan en el uso
de los distintos dispositivos multimedia, ademas de estar en continuo
proceso de reciclaje en el manejo de los nuevos dispositivos que se
implanten.

2.- OBJETIVO/FINALIDAD DE LOS PROCESOS.

Informar del uso y funcionamiento de los medios multimedia
instalados en el espacio docente, asi como conectar aquellos dispositivos
externos necesarios.

El indicador que medirA este proceso serd el numero de
reclamaciones por parte y se medira mensualmente. La media de las
reclamaciones efectuadas en todas las conserjerias en el periodo
establecido, tendr& que ser igual o menor que 1.
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3.- AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCESOS.

El proceso de apoyo al usuario en servicios integrales multimedia, se
hara extensivo no solo al profesorado, sino también al alumnado, al personal
de administracion y servicios, a la comunidad universitaria en general y a
cualquier otro usuario ajeno a la universidad.

4.- RESPONSABLE DEL PROCESO.

El responsable del proceso sera el Encargado de Equipo y/o
Coordinador de Servicio.

5.- CLIENTES Y PROVEEDORES DEL PROCESO.

Clientes: Podemos definir como cliente a toda la Comunidad
Universitaria que es en definitiva la que se beneficia de este servicio:

- Profesorado

- Alumnos

- PA.S.

- Otros usuarios
Proveedores:

- Empresas suministradoras de medios audiovisuales.

6.- AREAS INVOLUCRADAS.

Las Areas a las que afecta este Proceso son, la de Servicios Generales
/Conserjerias de todos los centros; y al operador informatico, si hubiera, del
centro.

7.- NORMATIVA Y DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

- Guia de elaboracion del Manual de Procesos y Procedimientos de
la Universidad de Cérdoba (UTC-S00-00).

- Manual de gestiéon del proceso y procedimiento de Apoyo al
usuario en servicios integrales multimedia (SER-N3-03-M).

- Norma UNE 66175:2003 Guia para la implantacion de sistemas
de indicadores.

- Capitulo 8 de la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 relativo a
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medicidon, analisis y mejora.

- Estatutos de la Universidad de Cdordoba.

8.- CONCEPTOS.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en
elementos de salida o resultados.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o
un proceso.

Diagrama de flujo o Flujograma: Representacion grafica de la
sucesion de las distintas actividades de un proceso, donde se
muestran las unidades/servicios que intervienen en cada operacion
descrita.

Parte de Mantenimiento: Impresos de forma predeterminada que se
ubican en las distintas conserjerias y servicios, en los que se reflejan
por el personal implicado en los distintos servicios asi como por
cualquier cliente de la Universidad en el que se anotan las distintas
anomalias detectadas.

Hojas de reclamaciones y/o0 sugerencias. Documento donde se
recogen las quejas y/o sugerencias sobre el servicio.

Parte de apoyo del operador informatico. Impreso para solicitar al
operador informético sus servicios.

Ficha de Indicadores: Documento donde se recogen los
responsables del indicador elegido para la medicion, la férmula para el
calculo, las fuentes de informacién, la periodicidad, la definicion de
objetivos y los datos histéricos del indicador.

El término multimedia se utiliza para referirse a cualquier objeto o
sistema que utiliza multiples medios de expresion (fisicos o digitales)
para presentar o comunicar informacion. De alli la expresion "multi-
medios"”. Los medios pueden ser variados, desde texto e imagenes,
hasta animacioén, sonido, video, etc.

9.- PROCEDIMIENTO

1.

Para la realizacion de la actividad docente, o en cualquier otra

Pagina 5 de 12



usuario en servicios integrales multimedia COD: SER-N4-03-M
COPIA AUTORIZADA

Aprobado por:
Grupo de Mejora

Fecha: 13/04/2010
@ Titulo: Manual de Procesos y Procedimientos de Apoyo al |Edicion: 01

UNIVERSIDAD B CORDOBA Servicio/Unidad: Servicios Generales

actividad donde se usen medios multimedia, es frecuente que se
presenten problemas en su uso, bien por presentar diferencias con
los que habitualmente el usuario dispone, bien por desconocimiento
del uso, o simplemente por temor a estropear los distintos
dispositivos. Ante estas situaciones los usuarios requieren la ayuda
del personal de conserjeria.

En la actualidad se podrian hacer dos grupos a la hora de distinguir
dispositivos multimedia. Por un lado estarian los dispositivos
relacionados con la informatica: proyectores de video, ordenadores
portatiles, dispositivos de memoria, cd, dvd, etc.

Por otro lado estarian los mas tradicionales, pero aun usados, medios
no informaticos, como: los proyectores de diapositivas,
retroproyectores, proyectores de opacos, negatoscopios,
reproductores de video (VHS, DVD, CD), reproductores de sonido,
televisores, etc.

2. En caso de que el usuario necesitara usar nuestros dispositivos
informaticos, el Técnico Auxiliar de Conserjeria verificara que el
ordenador esta encendido y que funciona correctamente.

En el supuesto de no fallar nada y si el usuario requiere apoyo en la
colocacion de un dispositivo de almacenamiento de datos, uso de
software u otro tipo de apoyo pasaremos al punto 6.

El Técnico Auxiliar de conserjeria se personara en el espacio e
informarda del uso (dentro de los conocimientos requeridos para el
puesto) o bien derivara al operador informatico, si lo hubiese.

En caso de que algo falle se solucionara (dentro de los conocimientos
requeridos para el puesto) o bien se derivara al operador informatico,
si lo hubiera, o al encargado de equipo/coordinador para otra posible
solucion.

3. En el caso de que el usuario vaya a usar su propio ordenador
portatil, la funcion de los Técnicos auxiliares de Conserjeria se
limitardn a conectarle el caidn de video, altavoces o equipos de
sonido y verificar que éstos funcionan correctamente. Quedarian al
margen de posibles problemas referidos al ordenador portatil
(configuracion, resolucion de pantalla, etc), llegando como mucho a
asesorar pero nunca a manipular el dispositivo.

4. En caso de que algo falle en los puntos 3 se solucionara (dentro de
los conocimientos requeridos para el puesto) o bien se derivara al
operador informatico, si lo hubiera, o al encargado de
equipo/coordinador para otra posible solucién y pasamos al punto 10
(continuar la actividad).

En el supuesto de no fallar nada, continuaremos con la actividad
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5. Volviendo al punto 2, en caso de que algo falle se solucionara

10.

11.

(dentro de los conocimientos requeridos para el puesto) o bien se
derivara al operador informético, si lo hubiera, o al encargado de
equipo/coordinador para otra posible solucién.

Conectar el dispositivo y confirmar el funcionamiento.

En el caso de que el usuario demandase apoyo para el uso de
dispositivos no informaticos, los Técnicos Auxiliares de Conserjeria se
personaran en el espacio para conectar y confirmar que el dispositivo
a usar funciona correctamente.

En caso de que el dispositivo fallara se solucionara el problema, bien
reparandolo, bien cambiandolo (lo que resulte més rapido), y siempre
dentro de los conocimientos requeridos para el puesto.

Una vez que el dispositivo requerido funciona correctamente, el
usuario puede requerir apoyo para su uso. ante lo cual se le
informara.

El proceso de Apoyo al Usuario en Servicios Integrales Multimedia se
entendera como finalizado cuando el usuario continla con su
actividad prevista.

Ficha del indicador.
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10.- DIAGRAMA DE FLUJO

Cédigo: SER-N4-03-F
FLUJOGRAMA DE PROCESO: APOYO AL USUARIO EN SERVICIOS Edicién: 01
Fecha: 13 de Abril de 2010
INTEGRALES MULTIMEDIA Fecha: 13 de
COPIA AUTORIZADA
RESPONSABLE ENCARGADO DE EQUIPO, COORDINADOR DE SERVICIOS
QUIEN QUE HACE DOCUMENTOS
MANUAL DE GESTION
(REQUERIMIENTO DE APOYO POR PARTE DEL USUARIO\I DEL PROCESO
NO ZES UN MEDIO
INFORMATICO?
CONECTAR DISPOSITIVO Y
ZEL USUARIO USA UN
CONFIRMAR FUNCIONAMIENTO7 NO CRDENADOR PROPIOS
i sl
SI ESTA APAGADO EL
ORDENADOR DEL ESPACIO CONECTAMOS AL CANON Y
TR
2
¢ALGO FALLA?
Y
PARTE DE
- - MANTENIMIENTO/
¢ALGO FALLA? ¢ALGO FALLA? > AVERIAS
SOLUCIONAR L
8
TECNICO NO o
AUXILIAR DE sl
CONSERJERIA
v
{EL USUARIO SOLUCIONAR RECLAMACIONES
REQUIERE APOYO ZEL USUARIO REQUIERE APOYO EN LA af
N EL USO DEL COLOCACION DE UN DISPOSITIVO DE
EDIO2 ALMACENAMIENTO DE DATOS? \/\
dl
NO <
NO
51
EL USO DEL SI—Pprs]
SOFTWARE?
INFORMAR DE COMO NO
SE USA
9
¢EL USUARIO REQUIERE SI—P,
OTRO APOYO?
A
CONECTAR
DISPOSITIVO Y
CONFIRMAR
FUNCIONAMIENTO
6
NO
—
CONTINUAR ACTIVIDAD
10,
ELABORADO: SERVICIOS GENERALES REVISADO: SERVICIOS GENERALES APROBADO: GRUPO DE MEJORA
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11.- REGISTROS

. Soporte del Responsable Tiempo de
Registro . . ..
archivo custodia conservacion
SER-N4-03-E01: Servicios
Manual de gestion del Papel llimitado
Generales
proceso
SER-N4-03-E02: Servicios
Parte de Papel llimitado
o Generales
mantenimiento
SER-N4-03-E03:
HOJa_s de Papel Servicios llimitado
reclamaciones y/o Generales
sugerencias
SER-N4-03-E04: Servicios
Parte de apoyo del Papel/Informético llimitado
) L. Generales
operador informatico
SER-N4-03-EO05: L. Servicios .
Fichas de indicadores Papel/Informatico Generales llimitado
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12.- ANEXOS

SER-N4-03-A01

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

Centro/Edificio

Servicios Generales

.- Area de Mantenimiento

SOLICITUD DE REPARACIONES / PARTE DE MANTENIMIENTO

FECHA :

T TTTIT - | | PV

N° de entrada:

Unidad .....

Datos del Solicitante:

E-mail del solCItante: ... v e eee e e e

D T 8 T I T o s S B S S S B S B
Departamento / SEIVICIO c.uiivivi e e e e ettt e s e sr e e e ee e s srae s e s e s ere e eraeeenes
S ] 1o 13 e (o B s

Descripcion de la reparacion solicitada :

Fl Solicitante:

RECIBI: .../ 201

ElEncargado de Equipo o
Coordinadorde Servicios

Enterado: ..ouidonnad 201

Ténico de Mandeninernde

VIST OEL TRABAJOFPARA
PLANIFICAR SUE.JE CUCION:

e F 201

FECHAPREVISTADE
REALIZACTION:

e 201

TIPO

ACTUACION

El material necesario ¥/o de repuesto correra por cuenta de
la Unidad de gasto que solicita la reparaci én. (Consultar)

Fecha de terminacion del trabajo solicitado:
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LIIVERSIDAD B CORDOBA
*Mombzre ¥y
Apellidos
*Email

*Coleciivo

*Queja
*Sugerencia

*Felicitacion

*Bervicios
Universitarios

*Docencia

*Investigacion

*Servicio
*Centro

Titulacién
(31 procede)

Departamento
(Solaments s en servicio
se pote Administracidn
de depattamento o
Laboratorios)

*Resumen
de b queja,
sugerencia o
felicitacion

(25 carateres maxim o)

*Redaceiin
de b qgueja,
sugerencia o
felicitacion

SER-N4-03-A02

FELICITACIONES

DATOS PERSONALES DEL REMITENTE:

HOJADE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y

—

—

J

OO00O O0OOb

INF ORM A CI ON SOBRE (marcar una opcion):

REFERIDA A (marcar una op cién):

DATOS SOBRE EL DESTINO DE LA INCIDENCIA

(
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SER-N4-03-A03

UNIVERSIDAD
B | FICHA DE INDICADORES |
Y CORDOBA
[UNIDAD  |SERVICIOS GENERALES |
[ProcESO ATENCION A LOS USUARIOS CODIGO |SER-N4 |

ISUBPROCESO APOYO AL USUARIO EM SERVICIOS INTEGRALES MULTIMEDIA  |CODIGO |SER—N4—DS |

IINDICADOR NUMERO DE RECLAMACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS |CODIGO |SER-N4-03-I1 I

|RESPONSABLES DEL INDICADOR |

FORMULA PARA EL CALCULO
SUMA DE TODAS LAS RECLAMACIONES EFECTUADAS FOR LOS USUARIOS MENOS AQUELLAS
JNO DOCUMENTADAS

FUENTES DE INFORMACION

LAS RECLAMACIONES SE RECOGERAN A TRAVES DE VARIOS SISTEMAS:

ENVIANDO UN CORREO ELECTROMICO A serviciosyenerales@uco.es

A TRAVES DE LOS REGISTOS DE LOS CENTRO ¥ EL GENERAL DE LA UNIWERSIDAD
PRESENTANDOLAS PERSONALMENTE EN CUALQUIERA DE LAS CONSERJERIAS DE LA UNNERSIDAD

[pERioDICIDAD JMEN=UAL |

IDEFINICION DE OBJETIVOS |
LA MEDIA DE LAS RECLAMACIONES EFECTUADAS EN TODAS LAS CONSERJERIAS EN EL PERIODO
ESTABLECIDO, TENDRA QUE SER |GUAL O MENOR QUE 1

DATOS (HISTORICO]
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