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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.

En aras a homogeneizar la carteleria del Campus de Rabanales, la
Coordinaciéon del mismo, junto con los responsables de los distintos
Departamentos que lo conforman, establecieron wunos criterios de
identificacion para su implantacion por igual en todo el recinto universitario.
Esto proceso sera también aplicable en su caso a los todos los centros.

2.- OBJETIVO/FINALIDAD DE LOS PROCESOS.

El objetivo de este proceso es homogeneizar la carteleria y/o rotulos
de los Edificios, Departamentos y espacios dentro de la Universidad de
Cordoba.

El indicador que medira este proceso sera el numero de reclamaciones.
La media de todas las reclamaciones efectuadas en todos los edificios y/o
centros no debera superar una en el periodo establecido.

3.- AREAS DE APLICACION Y/O ALCANCE DE LOS PROCESOS.

El Proceso de carteleria y/o rotulos, es aplicable o involucra al
profesorado, personal de Administracion y Servicios, alumnado y Comunidad
Universitaria en general.

4.- RESPONSABLE DEL PROCESO.

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

5.- CLIENTES Y PROVEEDORES DEL PROCESO.

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

- Profesorado
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Alumnos
P.A.S.

Otros usuarios

Proveedores:

Empresa externa de Mantenimiento

6.- AREAS INVOLUCRADAS.

Las areas a las que afecta este proceso, son al area de servicios
generales /conserjerias y mantenimiento de todos los centros, y a clientes
internos y externos.

7.- NORMATIVA Y DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

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

Manual del Proceso y procedimiento de Gestion de Carteleria
(SER-N4-07-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
medicion, analisis y mejora.

Estatutos de la Universidad de Cérdoba.

8.- CONCEPTOS

e Proceso: conjunto de actividades relacionadas entre si, o que
interactuan, que transforman elementos de entrada en elementos
de salida o resultados.

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

e 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.
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e Hojas de reclamaciones y/o0 sugerencias: Documento donde

se recogen las quejas y/o sugerencias sobre el servicio.

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

9.- PROCEDIMIENTO

1.

El proceso comienza cuando se solicita un cartel y/o rétulo, para
algun departamento, espacio o cualquier otra instalacion, ubicada
dentro de la Universidad de Coérdoba. Debemos distinguir entre
implantacion y sustitucion.

Se procede a identificar el espacio solicitado.

A continuacion nos reuniremos con el jefe de departamento/unidad o
servicio, para asignar la nomenclatura correspondiente. Si no se
autoriza la colocaciéon del rétulo, pasamos al punto 8 de este manual
y se archiva la solicitud.

Si se autoriza la colocacion, se encargara la carteleria o rétulo.

Una vez recibida la carteleria, la revisamos por si existiese algun
error. Si es asi, solicitaremos que se reelaboren los rétulos erréneos.

Una vez revisado y comprobado que no hay errores, solicitaremos la
colocacion del soporte al personal de mantenimiento.

Una vez ubicado el soporte, procederemos a colocar el cartel en el
espacio correspondiente.

Ficha del indicador.

Se finaliza el proceso con el archivo de la documentacion generada.
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10.- DIAGRAMA DE FLUJO

FLUJOGRAMA DE PROCESO: CARTELERIA

Codigo: SER-N4-06-F
Edicién: 00

Fecha: 19 de marzo de 2010
Péagina 1 de 1
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11.- REGISTROS

. Soporte del Responsable Tiempo de
Registro . . . .
archivo custodia conservacion
SER-N4-07-E01: o
» Servicios .
Manual de gestién del Papel Generales llimitado
proceso
SER-N1-01-E02:
Hoja de quejas, Papel Servicios Himitado
sugerencias y Generales
felicitaciones
SER-N1-01-E03: o
Servicios -
Parte de Papel Generales limitado
mantenimiento
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12.- ANEXOS

SER-N4-07-A01

UNIVERSIDAD DE CORDOBA

Centro/Edificio

Servicios Generales

.- Area de Mantenimiento

SOLICITUD DE REPARACIONES / PARTE DE MANTENIMIENTO

BEEEE & vl smmrunnnnasnresy { 201.. N° de entrada:

Datos del Solicitante:

s s £ 1) 1] T
Departamento / SEIVICIO wivveiiiiivie e vie e steesterestesereeeessesesreessneesers e ene es saesesseeennseeenes
L T I 111 (14 1 [ G 1 ey
E-mail del solicitante: .........coooeeveiiiieeeieieeeeeeeeiieeennnnes. THFAX oo

Descripcion de la reparacion solicitada :

El Solicitante:

RECIBI: ........../ 2.01

ElEncargado de Equipo o
Coordinadorde Servicios

Enterado: ...../....../2.01

Térmico de  Manienininte

VISTOEL TRABAJOPARA
PLANIFICAR SUE JE CUCTON:

b 20

FECHAPREVISTADE
REALIZACTON:

e 200

TIPO

ACTUACION

El material necesario y/o de repuesto correra por cuenta de
la Unidad de gasto que solicita 1a reparaci on. (Consultar)

Fecha de terminacion del trahajo solicitado:
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@

Rt
LNIVERSIDAD B CORDCBA

*Nombre ¥
Apellidos

*Email

*Colectiro

*Queja
*Sugerencia
*Felicitacion
*Servicios
Universitarios
*Docencia

*Investigacion

*Servicio
*Centm

Titulacion
(31 procede)

Departamento

[Bolaments sl en servicio
e potie Administacion

de depattamento o
Laboratorios)

*Resumen
de b g ueja,
sugerencia o

felicitacion

(55 carateres maximd)

*Redaccion
de b g ueja,
sugerencia o
felicitacion

SER-N4-07-A02

DATOS PERSONALES DEL REMITENTE:

HOJA DE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y
FELICITACTONES

—

gy

]

000 000

INF ORM A CION SOBRE (marcar una opcion):

REFERID A A (marcar una op cidn):

DATOS SOBRE EL DESTINO DE LA INCIDENCIA
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SER-N4-07-A03

UNIVERSIDA |

b FICHA DE INDICADORES
CORDOBA

[UNIDAD [SERVICIOS GENERALES |

PROCESO ATENCION AL USUARIO CODIGO  [SER-N4 |
SUBPROCESO| CARTELERIA CODIGO  [SER-N4-07 |

INDICADOR NUMERO DE QUEJAS POR PARTE DE LOS USUARIOS CODIGO |SER-N4-O7-I1

RESPONSABLES DEL INDICADOR

FORMULA PARA EL CALCULO
SUMA DEL NUMERO DE QUEJAS POR PARTE DE LOS USUARIOS

FUENTES DE INFORMACION
LAS RECLAMACIONES SE RECOGERAN A TRAVES DE VARIOS SISTEMAS:
ENVIANDO UN CORREO ELECTRONICO A serviciosgenerales@uco.es
A TRAVES DE LOS REGISTOS DE LOS CENTRO Y EL GENERAL DE LA UNIVERSIDAD
PRESENTANDOLAS PERSONALMENTE EN CUALQUIERA DE LAS CONSERJERIAS DE LA
UNIVERSIDAD
A TRAVES DE LA PAGINA DE LA UNIDAD DE CALIDAD
http://www.uco.es/organizacion/calidad/buzones/buzones.php

[PERIODICIDAJMENSUAL |

[DEFINICION DE OBJETIVOS |
LA MEDIA DE LAS RECLAMACIONES EFECTUADAS EN TODAS LAS CONSERJERIAS EN EL
PERIODO TENDRA QUE SER IGUAL O MENOR QUE 1

DATOS (HISTORICO)
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