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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. 

Teniendo en cuenta la gran cantidad de actividades que se 
desarrollan en cada uno de dichos centros, así como las necesidades que 
genera la comunidad universitaria, se precisa una planificación de personal 
adecuada para cubrir todos estos servicios sin generar sobrecarga en dicho 
personal, ni carencia en estos servicios; es por ello necesaria la creación y 
desarrollo de este proceso de gestión de personal de servicios generales. 

Con dicho proceso se establecen unos estándares de organización de: 
turnos, trabajo en sábados y festivos, cuadrantes de horarios, vacaciones, 
permisos y licencias, así como modelos de comunicaciones de incidencias y 
solicitudes para cubrir las bajas que puedan ocasionarse en dichos servicios; 
todo bajo la supervisión del Encargado de Equipo y/o Coordinador de 
Servicios. 

 

2.- OBJETIVO/FINALIDAD DE LOS PROCESOS. 
Garantizar la plena cobertura de todos los servicios y necesidades 

que genera la comunidad universitaria con una distribución responsable, ágil 
y eficiente, teniendo en consideración todas las incidencias de personal que 
pudieran ocasionarse. 

 

3.- ÁREAS DE APLICACIÓN Y/O ALCANCE DE LOS PROCESOS. 
El Proceso de Gestión de Personal de Servicios Generales es aplicable 

a la distribución y organización del personal de conserjería, mantenimiento y 
conductores. 

La correcta ejecución de los fines de dicho proceso repercutirá 
satisfactoriamente en el profesorado, alumnado, comunidad universitaria y 
otros usuarios que demanden nuestros servicios. 

 

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

 Personal de Administración y Servicios 

 Alumnado. 

 Otros usuarios 

Proveedores: 

 Servicio de Personal y Contratación de la Universidad de 
Córdoba. 

      

6.-  ÁREAS INVOLUCRADAS. 
Las Áreas a las que afecta este Proceso, son el Área de Servicios 

Generales de todos los centros y 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 del proceso y de procedimiento de Gestión de Personal 
de Servicios Generales (SER-N5-02-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 

 IV Convenio Colectivo del Personal Laboral de las Universidades 
Públicas de Andalucía (BOJA nº 36 de 23 de febrero de 2004). 

 Acuerdos sobre funcionamiento de las distintas bolsas de trabajo 
de personal de servicios de la Universidad de Córdoba. 

 



 

 
Título: Manual de Procesos y Procedimientos gestión de 

personal de Servicios Generales 
 

Servicio/Unidad: Servicios Generales  

Fecha: 11/02/2010 
Edición: 00 

COD: SER-N5-02-M 
COPIA AUTORIZADA 
Aprobado por: 
Grupo de Mejora 

 

 

Página 5 de 15 

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 
sucesión de las distintas actividades de un proceso, donde se 
muestran las unidades/servicios que intervienen en cada operación 
descrita. 

 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 el establecimiento de turnos 

semanales/mensuales  para el personal de servicios por parte del 
Encargado de Equipo y/o Coordinador de Servicios, teniendo en 
cuenta todos los permisos previstos u otro tipo de ausencias.  

2. Ficha del indicador 

3. Si no se producen incidencias, o si éstas no afectan a los servicios 
necesarios, se verificará el cumplimiento de los turnos establecidos. 

Si la incidencia tiene una duración que afecta únicamente a la 
semana en curso o a los inmediatos días siguientes, se procederá a 
reestructurar los turnos previamente establecidos con el personal 
existente, según los criterios establecidos por el Encargado de Equipo 
y/o Coordinador de Servicios, pasando de nuevo al punto 1. 

4. Si dicha incidencia afecta a la prestación de los servicios y tiene una 
duración temporal que se estime se pueda prolongar en el tiempo,  se 
procederá a solicitar, directamente y/o a través de la persona 
responsable al Servicio de Personal y Contratación de la Universidad, 
una sustitución para cubrir la incidencia.  
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10.- DIAGRAMA DE FLUJO 
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11.- REGISTROS 

 

Registro 
Soporte del 

archivo 
Responsable 

custodia 
Tiempo de 

conservación 

SER-N5-02-E01: 

Manual de gestión del 
proceso 

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N5-02-E02: 

Cuadrante de turnos  
Papel 

Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N5-02-E03: 

Modelo de solicitud de 
permisos y licencias  

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N5-02-E04: 

Modelo de solicitud 
vacaciones  

Papel 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N5-02-E05: 

Modelo de incidencias  
Papel 

Servicios 
Generales 

Ilimitado 

SER-N5-02-E06: 

Ficha de indicadores 
Papel/ 

Informático 
Servicios 
Generales 

Ilimitado 
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12.- ANEXOS 
SER-N5-02-A01 
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SER-N5-02-A02 
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SER-N5-02-A03 
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SER-N5-02-A04 
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SER-N5-02-A05 
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                                    SER-N5-02-A06
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SER-N5-02-A07 

UNIDAD

PROCESO CÓDIGO SER-N5

SUBPROCESO CÓDIGO SER-N5-01

INDICADOR CÓDIGO SER-N5-O1-I1

PERIODICIDAD

DEFINICIÓN DE OBJETIVOS

MENSUAL

EL 75 % DEL TOTAL DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS EN TODOS LOS CENTRO Y/O EDIFICIOS TIENEN
QUE SER SUPERIOR O IGUAL A 7

DATOS (HISTÓRICO)

FUENTES DE INFORMACIÓN

FICHA DE INDICADORES

SERVICIOS GENERALES

GESTIÓN DE SERVICIOS GENERALES

GESTIÓN DE PERSONAL DE SERVICIOS GENERALES

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL PERSONAL

RESPONSABLES DEL INDICADOR

FÓRMULA PARA EL CÁLCULO
LOS DISTINTOS CRITERIOS DE SATISFACCIÓN SE VALORARÁN DE 1 A 10. EL CÁLCULO SERÁ EL
RESULTADO DE LA SUMA DE TODOS LOS CRITERIOS DIVIDIDO POR EL NÚMERO DE LOS MISMOS
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SER-N5-02-A08 

UNIDAD

PROCESO CÓDIGO SER-N5

SUBPROCES CÓDIGO SER-N5-01

INDICADOR CÓDIGO SER-N5-O1-I2

PERIODICIDA

DEFINICIÓN DE OBJETIVOS

DIFERENCIA DE TIEMPO ENTRE LA SOLICITUD DE SUSTITUCIÓN HASTA QUE SE PRODUCE LA MISMA

FICHA DE INDICADORES

SERVICIOS GENERALES

GESTIÓN DE SERVICIOS GENERALES

GESTIÓN DE PERSONAL DE SERVICIOS GENERALES

SUSTITUCIÓN DE PERSONAL HASTA QUE SE PRODUCE LA 
MISMA

RESPONSABLES DEL INDICADOR

FÓRMULA PARA EL CÁLCULO

FUENTES DE INFORMACIÓN
EL CONTROL SE REALIZARÁ A TRAVÉS DE UNA HOJA DE CÁLCULO QUE RECOGE LAS FECHAS DE 
SOLICITUD Y DE INCORPORACIÓN DEL PERSONAL

MENSUAL

DISPONER DE DATOS PARA QUE, EN EL CASO DE PRODUCIRSE QUEJAS, PODAMOS ESTABLECER SI
LAS  MISMAS SON ACHACABLES AL SERVICIO O LA FALTA DE PERSONAL.

DATOS (HISTÓRICO)

 


