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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

El CEl International Affairs es una institucion que trabaja con y para los profesionales de la
diplomacia y las relaciones internacionales. El objetivo primordial es ayudarles a mejorar sus
conocimientos y a desarrollar sus habilidades o capacidades personales para adquirir la
excelencia; asi como formar a nuevos profesionales para acceder a la carrera diplomatica, a la
funcién publica internacional, a la administracién autondmica y local, a organizaciones no
gubernamentales o bien especializarse en diplomacia econémica.

Esta tarea, junto con la investigacion y el didlogo, este ultimo fomentado a través de seminarios
y conferencias, definen las tres lineas basicas del CEl International Affairs.

30 afios de liderazgo en este dmbito nos abalan. El CE/ International Affairs de Barcelona nacié
en diciembre de 1987, creado por el Ministerio de Asuntos Exteriores, Uniéon Europea y
Cooperacion, la Universidad de Barcelona y “la Caixa”. Desde entonces, su compromiso ha sido
el de trabajar en torno a las relaciones internacionales, la diplomacia, el derecho, la economiay
la politica multilateral.
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0. Introduccion

0.1 Objeto

En este Manual de Calidad del CEl International Affairs se describe el sistema de calidad
implantado en la organizacién y tiene como objetivo orientarse hacia la satisfacciéon de los
grupos de interés y garantizar los requisitos que sean aplicables. Asi mismo, se orienta hacia la
mejora continua de la organizacidn y la prevencién de cualquier incidencia que altere la calidad
del servicio.

Nuestro sistema de calidad sigue los modelos descritos por las normas ISO 9001 en su versiéon
en vigor y estd integrado por:

- La definicién de los objetivos y la politica de calidad de la organizacién;

- la descripcidny la interrelacion de los procesos mas importantes;

- la estructura organizativa;

- el sistema documental: del Manual de Calidad, procesos, procedimientos, instrucciones
de trabajo, etc. Del mismo sistema de calidad, los procesos que integran la actividad
propia del CEl International Affairs.

Con la finalidad de asegurar que los contenidos de este manual son entendidos, aplicados y
actualizados por todos los niveles de |la organizacién, se pone a disposicidn de todo el personal.

Este manual es de caracter publico.

0.2 Alcance

El conjunto de actividades que se realizan en la organizacion queda integrado dentro del sistema
de gestion de la calidad y de los correspondientes planes docentes con la sistematizacion para
el disefio, aprobacidon, planificacion, revisién, modificacién y extincién de los programas
formativos en el marco de la verificacién, seguimiento, modificacidn y acreditacion (VSMA) que
derivan de la actividad del CEl International Affairs, con la finalidad de garantizar la calidad de la
gestién del CEI.

0.3 Revisién y aprobacién de este manual

La Direccidon General del CEl Internacional Affairs asume la aprobacién de este manual, con el
apoyo de la Comisién de la Calidad, que es quien tiene que realizar la revisién.

Asi mismo, la Direccidon General asume la responsabilidad de asegurar que los requisitos del
sistema de gestidn se utilicen y se actualicen, y que las responsabilidades y autoridades estén
definidas y se informe dentro de la organizacion.

La Direccion General nombra al/a la Responsable de calidad que tiene las responsabilidades
siguientes:
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- Asegurar que se establecen, se implementen y se mantengan los procesos necesarios
para el sistema de gestidn de la calidad.
- Informar al equipo directivo sobre el desarrollo del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora.
- Asegurar que se promueve la toma de conciencia de todos los miembros de la
organizacion y a todos los niveles.
- Liderar la Comision de Calidad.
- Liderar el Comité de Evaluacion Interna (“CAl” en las siglas en catalan, utilizadas por la
UB).

La Direccidon General declara de cumplimiento obligado este documento y su aplicacion en las
actividades propias de la organizacién sometidas al sistema integrado de gestidon implantado y
solicita la maxima colaboracién y participacion del personal implicado.

0.4 Control y distribucion

El/La Responsable de calidad es quien realiza el control y la distribuciéon de este manual. Las
versiones antiguas del manual quedan bajo su responsabilidad.
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1. Sistema de gestion

1.1 Requisitos generales

Se ha establecido y actualizado un sistema de calidad que tiene como objetivo la mejora
continua de acuerdo con los requisitos de las normas ISO 9001 en su version vigente. Para
implantar este sistema de gestion, la organizacién debe llevar a cabo las siguientes tareas:

- Laidentificacién de los procesos;

- laidentificacion de los riesgos y oportunidades asociados a los procesos y la planificacién
de acciones para abordar riesgos y oportunidades;

- la determinacién de la secuencia de estos procesos;

- la determinacidon de métodos y criterios de control y la garantia del funcionamiento de
los procesos;

- la garantia de la disponibilidad de informacion;

- elseguimientoy el analisis de estos procesos para implantar las acciones necesarias para
la mejora continua.

1.2 Requisitos de la informacién documentada

La estructura de la documentacion en la que se basa el sistema de calidad del CEl Internacional
Affairs es la siguiente:

1.1.1 Manual de sistemas de gestién SAIQU

El manual describe la politica para satisfacer los requerimientos de las normas de referencia y
establecer responsabilidades. En cada una de las secciones se hace referencia a la informacion
documentada que desarrolla los compromisos adoptados.

1.1.2 Procesos

Se incluyen el conjunto de actividades y su interaccion, asi como los métodos de garantia que
permiten llevar a cabo la mejora continua.

1.1.3 Protocolos o normativas

Se incluyen en este grupo los protocolos que son aplicados para cumplir los compromisos de la
organizacion y para establecer las responsabilidades especificas relacionadas con el sistema de
la calidad. Aseguran el funcionamiento efectivo y el control de los procesos.
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1.1.4. Control de los registros de la calidad SAIQU

Se entiende por registro toda la documentacién escrita o en formato informatico que evidencia
el cumplimiento de algln requisito para garantizar la calidad, logrado de manera objetiva e
identificable.

Este capitulo recoge todas las dreas del CEl International Affairs que procesen o reciban registros
de la calidad.

Tienen acceso a todos estos archivos el personal de la organizacion, auditores e inspectores, asi
como otros usuarios, con la solicitud previa de permiso al/ a la Responsable de calidad.

1.1.1.1 Titulos oficiales

La memoria verificada, los informes de verificacién de la AQU, la Resolucion del Consejo de
Universidades y los informes de acreditacién se hacen publicos en la web de la Universidad de
Barcelona en el apartado de “Gestion de Ensefianza” en el enlace siguiente:
http://www.ub.edu/gestio-ensenyaments/CEl.html

Este procedimiento se adapta a la Ley de proteccion de datos (LPD).

1.1.1.2 Titulos propios

La Agencia de Postgrado de la Universitat de Barcelona evalla todos los cursos de acuerdo con
las directrices de la Agencia de Politicas y de Calidad de la Universitat de Barcelona y utiliza los
instrumentos pertinentes para recoger las opiniones de los sectores e implicados a través de
encuestas de opinién de obligado cumplimiento por parte del alumnado y el personal docente
que haya impartido 10 o mas horas de docencia o haya dedicado 25 o mas horas a labores de
tutoria o coordinacidn. Los resultados de estas encuestas son analizados y se hacen publicos en
la pagina web de la Agencia de Postgrado de la UB en el enlace siguiente: Agencia de Postgrau

(ub.edu).
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2. Responsabilidad de la Direcciéon General

2.1 Compromiso de la Direccidn General

La Direccién General del CEl International Affairs tiene la voluntad de evidenciar el compromiso
para el desarrollo y la mejora del sistema de calidad. Por esta razén lleva a cabo las siguientes
acciones:

- Establecer una politica y unos objetivos de calidad que se centran en sus usuarios y
grupos de interés;

- en este sentido, llevar a cabo las revisiones necesarias del servicio para asegurar una
mejora continua;

- identificar las necesidades de recursos y establecer los medios adecuados, tanto para la
implantacién del sistema como para asegurar la calidad de los servicios;

- se informa sobre la asignacién de personal formado para la gestidn, realizacién vy
verificacion de las actividades asociadas al sistema de calidad, incluidas las auditorias
internas de calidad;

- comunicar al equipo del CEl laimportancia de satisfacer tanto los requisitos de las partes
interesadas como los legales y reglamentarios y propios del CEl.

2.2 Contexto de la organizacién y enfoque hacia el alumnado y partes interesadas

El CEl International Affairs identifica todas aquellas cuestiones tanto internas como externas que
son relevantes y que afectan a la capacidad de conseguir los resultados previstos por el sistema
interno de gestién de calidad.

El CEl International Affairs pretende conseguir la satisfaccién de su usuario y de cualquier parte
interesada a partir de la identificacidn de sus necesidades y expectativas.

2.3 Misidn, vision y politica de la calidad

La Direccidon General ha elaborado una politica de calidad de acuerdo con la realidad de la
organizacién y ha tenido en cuenta los requisitos del alumnado y partes interesadas en su
gestidn, asi como los requisitos legales y reglamentarios en el ambito Europeo de Ensefianza.

Esta politica es comunicada y entendida por todo el equipo del CEl.

MISION

De acuerdo con la naturaleza de los Patronos Fundadores (Universitat de Barcelona (UB),
Ministerio de Asuntos Exteriores, Unidn Europea y Cooperacién y Fundacion “la Caixa”) del CE/
International Affairs, formamos a profesionales capaces de trabajar tanto en el sector publico
nacional o internacional, como en la empresa privada o el tercer sector a través de la excelencia
docente, con un compromiso firme con la sociedad.
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VISION

El CEl International Affairs se propone ser reconocido como centro de excelencia en los ambitos
de la diplomacia en un sentido amplio y las relaciones internacionales. El objetivo es que esta
vision se refleje en sus programas formativos, actividades de investigacidon y difusién del
conocimiento.

POLITICA DE CALIDAD

El CEIl articula su politica de calidad para asegurar que se cumplan las expectativas de nuestro
alumnado y de las partes interesadas, promoviendo acciones para intentar asegurar la maxima
satisfaccion. Por consiguiente, la Direccion General del CEl establece, implementa y mantiene
esta politica de calidad que:

1. Asegure que el CEl dispone de un modelo de gestidn de calidad eficaz y adecuado a la mision
y a las lineas estratégicas que se derivan;

2. proporcione un marco de referencia para el establecimiento de objetivos;

3. asegure que todo el personal que trabaja en el CEl conoce y cumple la politica interna de
calidad y toda la normativa que se deriva de ella;

4. mantenga unos estandares de exigencia en todos los procesos del CEl;
5. garantice la mejora continua de la calidad;

6. administre los recursos del centro para conseguir los objetivos de una forma diferente.

La politica y los compromisos que se derivan de ella son revisados periédicamente y estan
disponibles para las partes interesadas que lo requieran.

Firmado en fecha de 24 de febrero de 2021 en la Comisién de Direccién del CEl.

2.4 Planificacién
2.4.1 Objetivos de la calidad, analisis del contexto y determinacién de riesgos y oportunidades

La Direcciéon General ha definido unos objetivos coherentes con la politica de la calidad y
medibles y ha tenido en cuenta los datos generales para el sistema de gestion y los requisitos
legales. Estos objetivos tienen el compromiso de garantizar la mejora continua del sistema.

Cada uno de los objetivos va acompafiado de una planificacién donde se concretan las
actividades que hace falta desarrollar para conseguirlos y que pretenden responder a los riesgos
y oportunidades identificados y definidos en el plan estratégico.

Al planificar el sistema de gestidn se tiene en cuenta el conocimiento que el CEl International
Affairs tiene del contexto donde se encuentra y de las necesidades y expectativas de las partes



Fundadores
\ I n -[e rn a-[l o n al Ministerio de Asuntos Exteriores,
Unién Europea y Cooperacion,
’ aﬁal rS Universitat de Barcelona
“la Caixa”
interesadas. De esta manera, se determinan los riesgos y oportunidades vinculados a los
procesos. Los objetivos se alinean con el CEl International Affairs y con los objetivos estratégicos.

2.4.2 Planificacion de la calidad SAIQU

Se establecen actividades con los/las responsables para cada uno de los objetivos para planificar
la consecucidn de estos objetivos de calidad.

2.4.3 Planificacion del cambio

Los cambios se identifican y se introducen en la gestiéon de los procesos para evaluar su
efectividad y eficiencia.

2.4.4 Planificacidn de la evaluacidn y acreditacidn de las titulaciones
2.4.4.1 Titulos oficiales

En calidad de centro adscrito de la Universitat de Barcelona y en cuanto a los masteres
universitarios, AQU Cataluia, en su condicién de agente externo de garantia de la calidad, es la
responsable del proceso de acreditacién de las titulaciones. El procedimiento de evaluacién
externa actualizado se encuentra en la pagina web de AQU Catalufia (www.aqu.cat).

Para mantener la acreditacidn, los titulos han de obtener un informe de acreditacién positivo
una vez se haya comprobado que el plan de estudios correspondiente se estd llevando a cabo
acorde con su proyecto inicial.

El proceso de acreditacidn se desarrolla tomando en consideracién las fuentes de informacion
siguientes: los informes de seguimiento elaborados por los centros y los informes de evaluacion
qgue anualmente puedan haber elaborado AQU Catalufia sobre estos informes de seguimiento,
asi como los informes de evaluacion externa que puedan ser emitidos por el Comité de
Evaluaciéon Externa (“CAE” en las siglas en cataldan) nombrado por AQU Cataluia.

El centro designa un Comité de Evaluaciéon Interna (“CAI” en las siglas en catalan) en el que,
como minimo, participa la Direccion General del CEl, la Direccién Ejecutiva del CEl, la
coordinacién de los titulos, un/a docente del titulo, un/a representante de la Comision de
Calidad, el/la Responsable de la Secretaria del Centro Adscrito y un/a estudiante. Este CAl sera
quien elabore el autoinforme de acreditacion.

Para elaborar el autoinforme de acreditacion, se tomarda en consideracion lo siguiente:

- Eldesarrollo actual de los titulos en relacién con su proyecto vigente, es decir, el formato
para el proyecto verificado mas las modificaciones afiadidas;

- las modificaciones no substanciales que han afectado al proyecto inicial;

- las acciones de mejora propuestas y su efecto sobre los titulos una vez desarrolladas;

- el progreso temporal de los indicadores.
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Todo esto se hara con el apoyo de la Agencia de Politicas y de Calidad de la UB, siguiendo los
procedimientos que AQU Cataluiia establece en cada caso per la acreditacion.

2.4.4.2 Titulos propios

La acreditacidn o aprobacion de los titulos propios se hara a través de la Comisién de la Agencia
de Postgrado de la UB basandose en los resultados de la encuesta a los docentes y alumnos
enviados por la Agencia de Postgrado. La aprobacién acostumbra a ser anual, conforme se

presentan propuestas nuevas.

2.5 Liderazgo, responsabilidad, autoridad y comunicacion

El CEl International Affairs tiene dos grandes organigramas diferenciados en cuanto a los titulos

impartidos por la Fundacién y por el centro adscrito.

La finalidad de esta diferenciacién es detallar la estructura organizativa de cada titulo (dmbito
universitario y ambito no universitario) y de qué manera se establecen las relaciones entre los
miembros de la direccién, las comisiones de trabajo y los profesionales implicados en su

funcionamiento.

Rector UB Subsecretaria

Direccion (o persona designada)  Asuntos Exteriores
General (e persona designada)

Direccién Ejecutiva

‘Gomlsién de Galidad

Goordinaci i Resp de ia

Goordinacién
.
Goordinadares do asignaturos

+ 4 .
Profesorade [ Brotesorods
Tiemps Gomplate Tiermpa Parsicl Extarne
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Fundacié "la Gaixa"
(o persona designada)

Secretario Delegada de la

Patronato Universitat de
FGEI Barcelona

~ internauonat
Jel affairs

cscucla diplomatica

de Barcelona
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Adscrito
Patronato
Consejo de
Gobierno
Director
General « Presidencia y Representantes Patronos
Dr. Angel Pes « Fundadores: MAEC, UB y Fundacién La Caixa
» Secretario del Patronato
y del Consejo de Goblerno
Joaguim Liimona
Directora « Director General
Ejecutiva Dr.Angel Pas
Laura Mas « Directora Ejecutiva
Laura Mas
Comisién de
Direccion
R " Comision de Comisién de
misién misién : 2 v
D Coasral C°Ca“:add° Acc:di:n?ca Comunicacién Administracién,
a:ec(r:eluno d:’l Pévunnlo [: AW:::'FS neral & MKT Contabilidad y
ngel Pe:
Joacpim Liona, - oremo ) : presupuestos
« Directora Ejecutiva
Laura Mas
Destor Debask « Director General «Director General :DX“"’:’G"‘"“
« Director Docente e A a iy e Dr. Angel Pes
Dr. Jordh Quero D w1 Pes Dr. Angel Pes - « Director General
r. Angel Pa!
o ” o Directora Ejecutiva «Directora Ejecutiva L-Dwo‘c:ou Ejecutiva Dr. Angel Pes
irectora de ¥ s aura Mas
Eomumc-c'on Laura Mas el « Directora Ejecutiva
y Marketing « Secretaria « Director Docente « Directora de Comunicacién ~ Laura Mas
Nadia Rodriguez del Centro Adscrito Dr. Jordi Quero y Marketing

Eugénia Guarro Nadia Rodriguez o Directora de Control y

Profesorado propio Presupuestos
® als Va
« Directora de Control Angels Vara
Presupuestos
Kn-;els V.Para o Secretaria

Elisabath Rubio

Claustro

2.5.1 Comunicacién interna y externa

Dentro del sistema de gestidn de la calidad se describe y se potencia la comunicacién interna,
tanto horizontal como verticalmente, con tal de hacer llegar a todo el personal los objetivos,
planes y cambios que se producen dentro del sistema, asi como la comunicacién externa con
todas las partes interesadas que tienen una incidencia mds directa en la garantia de la calidad
de los titulos ofertados y en el proceso de mejora continua.

2.6 Revision por la Comisidn de Direccion

La Comisién de Calidad revisa anualmente, y siempre que sea necesario, el sistema de gestion
de la calidad para asegurar la consistencia, la adecuacién y la efectividad.

Esta revision incluye la politica y los objetivos de la calidad, asi como la necesidad de realizar
cambios en el sistema integrado de gestién de la organizacidén para desarrollar una mejora
continua.

La informacidn para efectuar la revision proviene de los resultados de las auditorias, la
retroalimentacion del alumnado y partes interesadas, el funcionamiento de los procesos y
conformidad del servicio, el anadlisis de los riesgos y oportunidades y la efectividad de las
acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades, la evaluacién de proveedores y
colaboradores externos significativos, la situacion de las acciones correctivas y preventivas, el
seguimiento de las acciones derivadas de las revisiones anteriores, las comunicaciones externas,
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los requisitos legales y los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad y las
recomendaciones para la mejora, asi como la necesidad de nuevos recursos.

Los resultados obtenidos de la revisidon de los sistemas de gestidon de la documentacion se
utilizan para la mejora del mismo sistema y los procesos, asi como la mejora del servicio en
relacidn con los requisitos con los usuarios y a la necesidad de los recursos.

La Comision de Direccidon del CEl asesora y ratifica las decisiones propuestas por la Comisién de
Calidad.
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3. Gestion de recursos

3.1 Suministro de recursos

La Direccién General elabora la planificacion de los recursos y, siempre que sea oportuno,
determina y proporciona los recursos necesarios para implantar y mejorar los procesos del
sistema de gestion de la calidad con el objetivo de conseguir la satisfaccién del equipo del CEI.

3.2 Recursos humanos

La Direccién General ha documentado dentro de los sistemas de gestién de la calidad los
procesos relativos a la gestién de recursos humanos. Se incluyen los siguientes puntos:

- ldentificacion de las competencias necesarias para los perfiles de los puestos de trabajo;

- formacion continua del personal;

- seguimiento formacion anual;

- evaluacién de la formacién planificada en cuanto a la satisfaccién de personal y el
rendimiento obtenido mediante la formacién.

Se entiende que el personal que tiene definidas las responsabilidades en el sistema de gestidn
de la calidad tiene la formacién adecuada y tiene la experiencia y las habilidades practicas
necesarias y, por esta razon, el CEl International Affairs dispone de curriculos actualizados de las
personas que forman parte de la organizacion siempre que sea posible.

Anualmente, y de acuerdo con las necesidades del personal y las necesidades detectadas, se
elaboran planes de formacidn. En las fichas de los puestos de trabajo se describen las habilidades
y la formacién que han de tener las personas que ocupen los diferentes cargos. Estas fichas han
de ser utilizadas tanto en la seleccién de personal nuevo como en la definicidn de planes de
formacion.

3.3 Gestion del conocimiento

La gestidon del conocimiento se vincula con los objetivos del/ de la docente excelente. El CE/
International Affairs trabaja para garantizar la difusion de todo el conocimiento adquirido por
medio de la asistencia a conferencias, seminarios, etc. que se articula en el seno de la Comision
Académica.

3.4 Infraestructura

El CEl International Affairs utiliza instalaciones que garantizan la conformidad del servicio con
las especificaciones pactadas con el equipo del CEL.

Ademas, dispone de equipos de software y hardware necesarios para el desarrollo de los
usuarios.

14



Fundadores

Ministerio de Asuntos Exteriores,
\ I nte rn atl O nal Unién Europea y Cooperacion,
J affal rS Universitat de Barcelona

“la Caixa”
3.5 Ambiente de trabajo

El CEl International Affairs gestiona el ambiente de trabajo para ofrecer un buen servicio a su
equipo. Por esta razdn, gestiona los recursos y da respuesta a las necesidades de los
trabajadores del CEI.
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El CEl International Affairs lleva a cabo las actividades tal como se describe en los procesos
correspondientes en tanto que centro adscrito y que fundacidn, por ello tiene dos mapas

globales de procesos: uno, para el centro adscrito y otro, para la
coémo interactuan las actividades:

GESTION Y MEJORA DEL SISTEMA DE CALIDAD DEL CENTRO ADSCRITO

Requisitos legales, requisitos de
las partes interesadas

L'

Verificacion, modificacion,
seguimiento de cursos y
acreditacién de masteres
universitarios CA CODIGO:
CA_PE_VMSA

Sistema Interno
de Gestion de
Calidad CODIGO:
PE_SAIQU

Relacloqes y
alianzas CODIGO:
PE_RA

Evaluacién de
riesgos CODIGO:
PE_ER

Procesos
estratégicos

Captacion,
admision y
matricula CA
CODIGO:
CA_PO_CAM

Apoyo y orientacion
profesional. Gestién de
practicas CA
CODIGO:
CA_PO_AOPGP

Difusién CODIGO: o

Procesos
operativos

C

Formacién y evaluacién
del desempefio del
PAS y personal de

Gestién y mejora de
las instalaciones y

recursos materiales

CODIGO: PA_GMIR

Seleccion del
personal
CODIGO: PA_SP

'

Estudiantes formados,
formaciones de calidad, partes
interesadas satisfechas

Campus virtual
CODIGO: PA_CV

gestion CODIGO:
PA_FEDPASPG

Procesos de

GESTION DE LA INFORMACION PUBLICA Y RENDICION DE CUENTAS

16

fundacion, donde se puede ver

Investigacion, innovacion
y mejora de la docencia y

el a;)rgx1d|zaie CA
CODIGO:
CA_PE_IIMDA

Desarrollo de la docencia y

aluacion de los

aprendizajes. Orientacion
académica CA CODIGO:

A_PO_DDEA

Formacion y evaluacién

y desempefio del

personal docente e

investigador (PDI)
CODIGO: PA_FEDPDI
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GESTION Y MEJORA DEL SISTEMA DE CALIDAD DE LA FUNDACION

Requisitos legales, requisitos de
las partes interesadas

LV

Relat‘,loqes y Evaluacion de
alianzas CODIGO: riesgos CODIGO:
PE_RA PETER

Sistema Interno
de Gestion de
Calidad CODIGO
PE_SAIQU

Procesos
estratégicos

Captacién Desarrollo de la
admisién e docencia y evaluacion

Difusién CODIGO: inscripcién FCEI de los aprendizajes

FO.D CODIGO: FCEI CODIGO:

©u
[~
©n
[
8
& ctiirclcn) FCEI_PO_DDEA

8
=
=
&
2
5

. Formacién y evaluacion Formacién y evaluacion
. GESI_IOH Yl el de Seleccion del del desempefio del y desempefio del
Campus virtual las instalaciones y personal PAS y personal de personal docente e
CODIGO: PA_CV W recursos materiales ll cODIGO: PA_SP gestion CODIGO: investigador (PDI)
CODIGO: PA_GMIR PA_FEDPASPG CODIGO: PA_FEDPDI

;

Estudiantes formados,
formaciones de calidad, partes
interesadas satisfechas

Procesos de

GESTION DE LA INFORMACION PUBLICA Y RENDICION DE CUENTAS

A partir de aqui, la organizacién desarrolla los procesos identificando las entradas y salidas, las
partes interesadas y los destinos de cada uno de los procesos del mapa global de procesos.

También se describen las actividades que forman parte de los procesos, asi como los
responsables de llevarlas a cabo en un proceso de mejora continua.
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5. Medida, andlisis y mejora

El objetivo de este capitulo es la descripcidén del sistema para la realizaciéon de actividades de
medida y seguimiento para asegurar la conformidad y la consecucidn de su mejora.

5.1 Medida y seguimiento
5.1.1 Satisfaccion de las partes interesadas

El CEl International Affairs realiza un seguimiento sobre la satisfaccién o la insatisfaccion de las
partes interesadas y la deteccidn de posibles incumplimientos de las necesidades y expectativas
de estos. Este seguimiento constituye una medida directa para la gestién del sistema de la
calidad con tal de garantizar un servicio de calidad y fomentar la mejora constante, de acuerdo
con las expectativas de las partes interesadas.

5.1.2 Auditorias externas

El objeto de las auditorias es el analisis, la verificacion y la evaluacion sistematica e
independiente de la eficacia del sistema integrado de gestion o de alguna de sus partes. Se
realiza siempre de acuerdo con criterios de valoracion independientes del/de la auditor/a.

Como resultado de las auditorias, es posible obtener desviaciones del sistema y, como
consecuencia de esto, la necesaria definicién de las acciones correctivas. Se determina si el
sistema de gestion de la calidad estd conforme a los requisitos de esta norma vy si el sistema ha
estado implantado y se mantiene actualizado.

5.1.3 Medida y control de los procesos

Con el objetivo de conseguir la satisfaccion del usuario, la organizacién realiza un seguimiento y
una medida de los procesos. De esta manera, se confirma la capacidad continua para llevar a
cabo los requisitos previstos. Esta medida se realiza mediante los indicadores definidos para
cada uno de los procesos.

5.1.4 Seguimiento y medida del servicio

Con este objetivo, la organizaciéon ha identificado indicadores de seguimiento del servicio
realizado. Estos indicadores se analizan periédicamente segun las necesidades.

5.2 Control de las incidencias y las no conformidades
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El objetivo de este capitulo es definir la metodologia para la deteccién vy el registro de las
incidencias tanto de servicio como de proceso.

Se dispone de documentacion que especifica el sistema utilizado para el tratamiento y el control
de las incidencias y las no conformidades.

5.3 Analisis de datos

Los datos derivados de los registros del sistema integrado de gestion, de la misma actividad o
de los indicadores, se analizan y se tratan.

Toda esta informacidn se utiliza para poder realizar mejoras en el sistema de gestion de la
calidad y para demostrar la eficacia.

5.4 Mejora
5.4.1 Mejora continua

La organizacién planifica anualmente su accidn de mejora. Esta planificacién de la mejora
continua se define a partir de la politica y los objetivos y, también, a partir de los datos
resultantes de las auditorias internas, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas
y la revisidn realizada por la Comisién de Calidad y el CAl en el seguimiento y acreditacién de
masteres universitarios y las aportaciones de la Agencia de Postgrado para los titulos propios.

Se hace un seguimiento de los aspectos siguientes:

- Nivel de cumplimiento de los objetivos;

- comparacion con el periodo anterior;

- en caso de detectarse posibles incumplimientos o desviaciones respecto a la
planificacidn, se llevan a cabo las acciones correctivas y preventivas necesarias;

- incumplimientos legales.

5.5.2 Acciones correctivas

Se establecen acciones correctivas como respuesta a no conformidades reales o potenciales del
sistema de calidad, cosa que implica la puesta en marcha de acciones en funcidn del origen y la
importancia de la no conformidad y del perjuicio que pueda ocasionar al usuario. Finalmente se
realiza un seguimiento del estado de cada una de las acciones hasta su cierre.

5.5.3 Acciones de mejora

Cuando por medio de una auditoria, revisidon del sistema, analisis de riesgos y oportunidades o
cualquier ora fuente de informacién, se detecten las necesidades de iniciar una accién de
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mejora, el/la Responsable de calidad ha de nombrar a un responsable que tendra que llevar a
cabo la investigacidn que le permita establecer las acciones de mejora mas adecuadas.

El/la responsable de calidad ha de supervisar y hacer el seguimiento de la accidén iniciada y, una
vez cerrada, la debe notificar a la Comision de Direccidon para el cierre definitivo.

Historial de revisiones

Num. de revision Fecha Preparada por: Revisada por: Aprobada por:

Descripcion
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