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1.- INTRODUCCIÓN. 
La Universidad de Córdoba, se encuentra diseminada dentro de la 

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

Habida cuenta del número de personas que forman la comunidad 
universitaria de cada centro, es evidente que ésta genera gran cantidad de 
información externa e interna  (correspondencia, fax, prensa, paquetería,…) 
que gestionan la propia universidad, mediante el servicio de correo interno; 
el servicio de correos; o empresas especializadas del sector transporte. 

El proceso de administración y distribución de comunicaciones se 
basa, por tanto, en responder rápida y eficazmente a las 
intercomunicaciones directas o indirectas que se demandan en el quehacer 
diario de los centros. 

2.- OBJETIVO/FINALIDAD DE LOS PROCESOS. 
  Asegurar que toda la comunicación generada se distribuya de manera 
responsable, ágil y fiable.  

El indicador que medirá este proceso será el número de quejas de los 
usuarios y se medirá mensualmente. La media de las reclamaciones 
efectuadas en todas las conserjerías en el periodo establecido, tendrá que 
ser igual o menor que 1. 

 

3.- ÁREAS DE APLICACIÓN Y/O ALCANCE DE LOS PROCESOS. 
 El Proceso de administración y distribución es aplicable, o involucra, a 
las empresas de correo interno o externo, a las de paquetería,  clientes 
internos y externos de la universidad y al personal de conserjería. 

 

4.- RESPONSABLE DEL PROCESO. 
 El responsable del proceso será el Encargado de Equipo y/o 
Coordinador de Servicio.  

 

5.- CLIENTES Y PROVEEDORES DEL PROCESO. 
 Clientes: Podemos definir como cliente a toda la Comunidad 
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Universitaria que es, en definitiva, quien se beneficia de este proceso: 

 Profesorado 

 Alumnos 

 P.A.S. 

 Otros usuarios 

         Proveedores:  

- Servicio de correos 

- Servicio de transportes 

 

6.- ÁREAS INVOLUCRADAS. 
El Área a la que afecta este proceso, es a la de Servicios 

Generales/Conserjerías de todos los centros, también a los clientes internos 
y externos. 

 

7.- NORMATIVA Y DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA. 
 Guía de elaboración del Manual de Procesos y Procedimientos de 

la Universidad de Córdoba (UTC-S00-00). 

 Manual de gestión del proceso y procedimientos de 
Administración y distribución de comunicaciones en la UCO (SER-
N4-01-M). 

 Norma UNE 66175:2003 Guía para la implantación de sistemas 
de indicadores. 

 Capítulo 8 de la Norma UNE-EN ISO 9001:2000 relativo a 
medición, análisis y mejora. 

 Estatutos de la Universidad de Córdoba 

 

8.- CONCEPTOS. 
 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 

que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en 
elementos de salida o resultados. 

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

 Diagrama de flujo o Flujograma: Representación gráfica de la 
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sucesión de las distintas actividades de un proceso donde se 
muestran las unidades/servicios que intervienen en cada 
operación descrita. 

 Hojas oficiales de franqueo: Impresos oficiales de correos y 
Telégrafos. 

 Hojas de fax. Impreso normalizado para envíos de fax. 

 Hojas de autorizaciones de recepción de documentación. 
Impreso normalizado para autorizaciones de recepción de 
documentación.  

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

 Ficha de Indicadores: Documento donde se recogen los 
responsables del indicador elegido para la medición, la fórmula 
para el cálculo, las fuentes de información, la periodicidad, la 
definición de objetivos y los datos históricos del indicador.  

 

9.- PROCEDIMIENTO 
1. El proceso comienza con la recepción, por parte del personal de 

Conserjería,  de cualquier tipo de comunicación y/o mercancía tanto 
interior como exterior. 

2. Si la comunicación es una entrada. Pasaremos al punto 6.              
Si la comunicación es una salida, analizaremos  si necesita franqueo 
y/o avisar a alguna empresa de transporte. 

En el supuesto de que no necesite franqueo y/o transporte pasamos 
al punto 6.  

3. Si necesita franqueo y/o transporte, preparamos el envío, bien 
franqueando o acondicionando. 

4. El correo externo se franqueará y se llevará a Correos, bien por el 
personal de conserjería o por la empresa que se tenga contratada a 
tal efecto. 

En el caso de que el envío no se realice a través del servicio de 
Correos, una vez acondicionado éste, avisamos a la agencia de 
transportes. 

5. Ficha del indicador. 

6. Entregan y/o entregamos la comunicación y/o envío, una vez 
superados los controles siguientes: 

¿El destinatario pertenece a la Universidad?. 
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En caso negativo se devolverá el envío, punto 12. 

¿Tiene acuse de recibo, reembolso, necesita frio el envío?. 

Si la respuesta es negativa, procederemos según se indica en las 
acciones 7, 8, 9, 10 y 11. 

Si la respuesta es afirmativa. ¿Podemos recepcionar el envío? 

Si la respuesta es afirmativa. Procederemos según se indica en las 
acciones 7, 8, 9, 10 y 11. 

Si la respuesta es negativa. ¿Pedimos aviso? 

Si la respuesta es afirmativa. Procederemos según se indica en las 
acciones 7, 8, 9, 10 y 11. 

Si la respuesta es negativa se devuelve el envió, punto 12. 

7. La comunicación se deposita en los casilleros y/o sitio análogo.   

8. En los casos establecidos por necesidad de urgencia, la comunicación 
se entregará personalmente en mano. 

9. Si la comunicación corresponde a otro Centro y/o instalaciones de la 
UCO, ésta se preparará para su envío por correo interno. 

10. En el caso de que la comunicación, sean carteles y/o anuncios se 
colocaran en los tablones correspondientes. 

11. Si recibimos alguna mercancía de cualquier empresa de transporte, 
intentaremos que sea entregada directamente en el departamento 
por el repartidor. En el caso de ausencia de personal responsable se 
procederá según la normativa interna del centro o edificio. 

12. Finaliza el proceso, bien porque la comunicación no pertenezca a 
ningún destinatario de la UCO, bien porque no podamos recepcionarla 
por orden del interesado. 

13. Archivar los albaranes y resguardos de certificados etc.  para su 
comprobación si fuese necesario. 
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10.- DIAGRAMA DE FLUJO 
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11.- REGISTROS 

Registro 
Soporte del 

archivo 
Responsable 

custodia 
Tiempo de 

conservación 
SER-N4-01-E01: 

Manual de gestión del 
proceso 

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N4-01-E02: 
Hojas oficiales de 

franqueo 
Papel 

Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N4-01-E03: 
Hojas de fax 

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N4-01-E04: 
Hojas de 

autorizaciones de 
recepción de 

documentación 

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N4-01-E05: 
Hojas de 

reclamaciones y/o 
sugerencias 

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N4-01-E06: 
Fichas de indicadores 

Papel/ 
Informático 

Servicios 
Generales 

Ilimitado 
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12.- ANEXOS 
SER-N4-01-A01 
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SER-N4-O1-A02 
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SER-N4-01-A03  
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SER-N4-01-A04 
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SER-N4-01-A05 

 


