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1. SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DEL TiTULO

El Espacio Europeo de Educacion Superior y los nuevos cambios introducidos en la normativa
espaiiola, como el Real Decreto 1393/2007, de 29 de octubre, por el que se establece la
ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales y posterior modificaciones (RD 861 de
2010, RD 534 de 2013, RD 975 de 2014 y RD 43 de 2015) establece una nueva organizacién de
las ensefianzas universitarias que responde no sélo a un cambio estructural sino que ademas
impulsa un cambio en las metodologias docentes, que centra el objetivo en el proceso de
aprendizaje del estudiante, en un contexto que se extiende ahora a lo largo de la vida.

Para conseguir estos objetivos, en el disefio de un titulo deben reflejarse mas elementos que la
mera descripcién de los contenidos formativos.

Este nuevo modelo concibe el plan de estudios como un proyecto de implantacién de una
ensefianza universitaria. Como tal proyecto, para su aprobacion se requiere la aportacién de
nuevos elementos como:

* justificacion,

* obijetivos,

* admision de estudiantes,

* contenidos,

* planificacion,

*  recursos,

* resultados previstos

» ysistema de garantia de calidad.

"TODA LA FORMACION DE IMEP, INCLUIDOS LOS TITULOS DE GRADO Y
MASTER SE GESTIONAN MEDIANTE UN SISTEMA DE GARANTIA DE
CALIDAD (SGC) BASADO EN IS09001:2015 Y CERTIFICADO POR EQA"

La autonomia en el disefio del titulo se combina, ademds, con un adecuado sistema de
evaluacion y acreditacion por parte de la Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y
Acreditacion (ANECA) y la Agencia Valenciana de Evaluacié i Prospectiva (AVAP) de la
Comunitat Valenciana, que permitird supervisar la ejecucion efectiva de las ensefianzas e
informar a la sociedad sobre la calidad de estas.

La concrecion del sistema de verificacion y acreditaciéon permitira el equilibrio entre una mayor
capacidad de las universidades para disefiar los titulos y la rendicion de cuentas orientada a
garantizar la calidad y mejorar la informacién a la sociedad sobre las caracteristicas de la
oferta universitaria.

La acreditacion de un titulo se basara en la verificacién del cumplimiento del proyecto
presentado por la Universidad.
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¢Por qué un Sistema de Garantia de Calidad?

El Sistema de Garantia de Calidad (SGC) tiene como objeto asegurar la calidad de los titulos de
la Universidad Miguel Hernandez, a través de herramientas que:

“Faciliten el cumplimiento de los estandares en materia de calidad, permitan analizar puntos
fuertes y posibles dreas de mejora, guien en la toma de decisiones estratégicas en materia de
calidad de las ensefianzas, con el doble objetivo de cumplir con los requisitos aprobados por el
Ministerio de Educacion en las memorias verificadas de cada titulo y mejorar la calidad de la
docencia y los servicios prestados”.

Los responsables del SGC son los encargados de llevar un control sobre los diferentes
aspectos que confieren al titulo tales como los objetivos, ingreso de estudiantes, planificacion y
desarrollo de las ensefianzas, orientacion de los estudiantes, personal académico y apoyo,
recursos y servicios, asi como los resultados académicos y la transicién a la vida profesional.

RESPONSABLES DEL SISTEMA DE GARANTIA DE CALIDAD DEL MASTER OFICIAL EN
ORGANIZACION DE EVENTOS, PROTOCOLO Y RELACIONES INSTITUCIONALES.

ORGANO GRADO OFICIAL MASTER OFICIAL
Organo Regulador Junta del Centro Junta del Centro
Organo de colordinacig')n y seguimiento de Comisién Académica de Grado Consejo de Master
as ensefianzas
Responsable del titulo Director Académico Director Académico

¢Cémo lo hacemos?

La memoria del titulo verificada es la herramienta que sirve de directriz para la planificacién del
SGC, el cual tiene como herramienta de desarrollo la aplicacién para la acreditacion y
seguimiento de los titulos.

Esta herramienta permite el seguimiento integral (inicio, desarrollo y final) de los titulos por
parte de la Comision Académica y/o Director/a Académico del titulo (Responsable del titulo) y
la elaboracion de la diferente documentacion anual del SGC por parte del Consejo de Master y
por la Comisién de Académica de Grado en cada curso académico.

Anualmente, cada titulo de IMEP:

* Elabora el andlisis de los resultados mediante el Acta de Revisién del Sistema por la
Direccion (Manual de Sistema).

» Con cada curso académico, se publican los Resultados del titulo en la web especifica
de la titulacion, en el apartado “Informe Principales Resultados del titulo”.

* Elabora el Plan de mejora (MS04. NO CONFORMIDADES).

» Realiza diferentes reuniones para la coordinacién del titulo cuya funcién, entre otras,
es permitir dar coherencia a los estudios permitiendo la adquisicion de competencias
por parte de los estudiantes.

Los titulos de IMEP se encuentran dentro del sistema de revision y control de la AVAP.
Bienalmente se realiza el seguimiento del titulo que sirven de inputs para la mejora del titulo.
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Revision de resultados: analisis de la informacion

El informe de resultados del titulo incluye la informacién que se recoge anualmente a los
diferentes grupos de interés de IMEP: estudiantes, egresados, docentes, y empleadores de
IMEP, para su analisis por la Comision Académica, el seguimiento del acta de revision por la
direccién del curso anterior, los informes de seguimiento externo (ANECA y/o AVAP) y las
sugerencias y reclamaciones de los estudiantes.

Este informe se realiza anualmente al final de cada curso académico, previo al Plan de mejora,
ya que sirve de base para la elaboracion de este.

Tabla: Listado de evaluaciones que realiza IMEP en sus titulos.

i RESPONSABLE ; ’
EVALUACION RECOGIDA DE DATOS QUIEN/CUANDO
Grado de satisfaccion de los egresados Dto. De Calidad Anualmente tras finalizar el
con el titulo. Gestion Académica curso académico

Grado de satisfaccion global de los
estudiantes con el titulo y los recursos al
inicio del curso.

Dto. De Calidad . .
Gestidn Académica Inicio primer semestre

Grado de satisfaccion global de los

estudiantes con el titulo y los recursos. Dto. De Calidad

‘ . Gestién Académica Final de cada semestre
Mitad y final de curso.
Grado de satisfaccion de los estudiantes Dto. De Calidad )
con el profesorado Gestién Académica Final de cada semestre
Grado de satisfaccion de los estudiantes Dto. De Calidad
con el Trabajo Final de Grado Gestién Académica Una vez acabado el TFG
Grado de satisfaccion fje los Dto. De Calidad Una vez acabado el periodo
empleadores con el titulo de précticas del alumno
Informe estudios de insercién laboral Dto, De Calidad Egresados tras un afio de
Gestion Académica finalizacion del grado
Informe resultados del titulo Dto. De Calidad Anualmente tras finalizar el
Gestiéon Académica curso académico
Resultado de tasas de efectividad Dto. De Calidad Anualmente tras finalizar el
académica Gestion Académica curso académico
Resultado de los indicadores incluidos Dto. De Calidad Anualmente tras finalizar el
en el Acta de Revision por la Direccion Gestion Académica curso académico

Mejora continua: planes de mejora

Después del analisis de los resultados se elabora el Plan de Mejora por parte de la Comision
Académica de forma anual a principio de curso.

Este informe permite la deteccién de las dreas de mejora, fijacion de los objetivos, acciones de
mejora, programacion de las acciones, avisos sobre el inicio de las acciones y seguimiento
tanto de la implantaciéon de las acciones como de la eficacia de estas para alcanzar los
objetivos.

El Plan de Mejora se presenta para su aprobacion al Organo Regulador en el Centro. Durante el
periodo de vigencia se realiza el seguimiento de las acciones establecidas, con el fin de
comprobar su cumplimiento, posteriormente aprobado por Organo Regulador.
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Sesiones Formativas SGIC:

IMEP planifica anualmente un Plan de Formacion, (PR.02. PROCEDIMIENTO DE FORMACION Y
RR.HH.) en el que regularmente se programan sesiones formativas encaminadas a la mejora de
la calidad del servicio. Estas acciones van dirigidas a todo el personal que presta servicio de
manera directa en las titulaciones de IMEP. El seguimiento de las acciones formativas se

analiza en el Acta de Revision del Sistema por la Direccion de final deafio.
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2. CERTIFICADO DE CALIDAD 1S09001:2015 (EQA)

Certificado de Conformidad

E

LE I‘JT_ :_‘_" AEVDH 20003 Madhd. Queda suiefo al Procedimients de Carfifizacion y Condiciones Gensrales” establecido por EGA

Certifica que el Sistema de Gestion de la Calidad adoptado por la organizacion
Grupo Esatur que cubre las actividades desarrolladas por la empresa

INSTITUTO MEDITERRANEO DE ESTUDIOS
DE PROTOCOLO IMEP

G/ Arzobispo Loaces n® 3. 03003 Alicante

Es conforme con los requisitos de la Norma

UNE-EN ISO 9001:2015

A continuacion se indica la actividad de la empresa Instituto Mediterraneo de Estudios de
Protocolo IMEP que se encuentra incluida en el alcance del cerificado principal de Grupo
Esatur

Imparticion universitaria oficial de grado, master en organizacion de eventos, protocolo y
relaciones institucionales, y formacion no oficial en las areas de comunicacion, marketing,
organizacion de eventos, protocolo, relaciones insfitucionales

La validez de este cerificado depende de |a validez del certificado principal n® 10213-E
Numero 10213-E/3

Fecha de emision 04 10572017

Fecha de renovacion 11705/ 2022 [ Lﬂm .

Fecha de expiracion 107052025 %&L .'.kiy )
-anza Martinez Garcla

C European Quality Assurance Spain, S.L. (EQA Espana) - Caming de la Zarzuela, 15- Blogue 2, 12 Plania -

S5C007
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3. CERTIFICADO DE MEDIO AMBIENTE 1SO14001:2015 (EQA)

Certificado de Conformidad

E

CERTIFICACION European Quality Assursnce Spain, S.L. (EQA Espana) - Gamino de la Zarzuela, 15- Bloque 2, 12 Planiz -
NOLHIC - MARI4 28023 Madnid. Queda sujefo al "Procedimienio de Cerfificacion y Condiciones Generales” establecido por EQA

\ |\

Certifica que el Sistema de Gestion Ambiental adoptado por la organizacion
Grupo Esatur que cubre las actividades desarrolladas por la empresa

INSTITUTO MEDITERRANEO DE ESTUDIOS
DE PROTOCOLO IMEP

G/ Arzobispo Loaces n® 3. 03003 Alicante

Es conforme con los requisitos de la Norma

UNE-EN ISO 14001:2015

A continuacién se indica la actividad de la empresa Instituto Mediterraneo de Estudios de
Protocolo IMEP que se encuentra incluida en el alcance del certificado principal de Grupo
Esatur

Imparticion universitaria oficial de grado, master en organizacién de eventos, protocolo y
relaciones institucionales, y formacion no oficial en las areas de comunicacion, marketing,
organizacion de eventos, protocolo, relaciones institucionales

La validez de este cerificado depende de la validez del cerificado principal n® 10213-E
Numero 10213-E/3

Fecha de emision 2371072020
Fecha de renovacion 11105/ 2022 [ ﬂ: .
Fecha de expiracion 1070572025 %&L _'.kiy }
anza Martinez Garcla
Directora e Cartficacion
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4. CERTIFICADO DE MEDIO AMBIENTE 1S027001:2013 (ALCUMUS)

) SOQAR

Registro de Certificacion

Este documento certifica que el Sistema de Gestion de:

GRUPO ESATUR

C/Arzobispo Loaces, 3, 03003, Alicante.

¥ como se detalla en el anexo de este certificado
ha sido aprobado por Alcumus ISOQAR v cumple con los requisitos de:

150 27001:2013
Muamero certificado: 20843-15M-001
Fecha de inicio: 2021712423
Fecha de caducidad: 202471223

Alcance de la certificacion:

El Sisterna de seguridad en la informacién que da soporte a las actividades de:

. IMEF Imnparticién universitaria oficial de Grado, Master en Organizacion de Eventos, protocolo y
relaciones institucionales y formacion no oficial en las dreas de comunicacion, marketing,
organizacion de eventos, protocolo y relaciones institucionales.

. ESATUR XXI: Gestidn y promocion de servicios turisticos, culturales, deportivos y aeroportuarios.
Prestacion de servicios de atencion al publico, control de entrada y porteria, guias de museos y
de talleres didacticos. Servicios de cutsorcing en eventos y en todo lo anterior.

. ESATUR FORMACION: Formacién privada en las Areas de Hosteleria y Turismo. Formacioin

subwvencionada y privada en idiomas. Formacion para el empleo.

\/
/‘LW{ e

SoA v.0. 23/05/2021

Firmado:

Steve Stubley, Director Técnico '-k
[En nembre de Alcumus ISOOAR)

Este certificado permanecera vigente siempre y cuando la empresa mantenga su sistema de acuerdo con el
estandar requerido. Esto serd regularmente verificado por Alcumus 1SOCAR. Se pusden obtener mas
aclaraciones sobre el alcance de este certificado y la aplicabilidad de los requisitos de los estandares relevantas
consultando Alcumus 1S004R

Alcumus ISOQAR Limited, Alcumus Certification, Cobra Court, 1 Blackmore Road, Stretford, Manchester M32 00,
T: 0167 865 3699 F: 0161 865 3685  E: isogarenquines@alcumusgroup.com  W: www.alcumusgroup. comfisogar
This certificate is the property of Aloumus 1500AR and must be returned on request.
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5. MANUAL DE SISTEMA
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

GRUPO ESATUR, y por extension IMEP, tiene implantado un sistema de gestién basado en
acorde a la Norma UNE-EN ISO 9001:2015 (sistema de gestién de calidad), la UNE-EN ISO
14001:2015 (sistema de gestion medioambiental) y UNE-EN ISO 27001:2013 (sistema de
seguridad de la informacién), dicho sistema es aplicable a todas sus actividades.

GRUPO ESATUR ha elaborado un Manual del Sistema con el firme propdsito de describir todos
los procesos, actividades, caracteristicas, infraestructura, normas y objetivos que forman la
empresa.

1.1. Presentacion de la Empresa
GRUPO ESATUR

(. esatu r Sinergia empresarial

www.esatur.com

El Grupo Esatur estd integrado por diferentes empresas del sector turistico y cultural, la
organizacion de eventos y la educacion. Somos especialistas en la gestién de proyectos
turisticos y culturales y en el disefio y organizacion de todo tipo de eventos. Ademas, contamos
con escuelas especializadas en el sector turistico y aeronautico en Alicante, Madrid, Granada,
Murcia y Valencia, asi como con el Instituto Mediterraneo de Estudios de Protocolo (IMEP),
centro adscrito a la Universidad Miguel Hernandez en el que se imparte el Grado y el Master
Oficial en Organizacion de Eventos, Protocolo y Relaciones Institucionales, entre otras
titulaciones.

INSTITUTO MEDITERRANEO DE ESTUDIOS DE
PROTOCOLO Y RELACIONES

l | I l IMEP INSTITUCIONALES S.L. (IMEP)

nstituto
Mediterra . . . .
E Studios do Centro adscrito a la Universidad Miguel

Protocolo

Hernandez de Elche
www.protocoloimep.com

IMEP fue fundado en 1997 como Centro de Estudios Universitarios adscrito a la Universidad
Miguel Hernandez de Elche, considerada como una de las universidades publicas mas
importantes en Espafia.

En sus mds de 20 afios de trayectoria, IMEP se ha convertido en un centro de referencia a nivel
nacional, al ser el primero en ofertar unos titulos universitarios oficiales en Organizacién de
Eventos, el Protocolo y las Relaciones Institucionales.

A lo largo de toda su historia, IMEP ha apostado por un modelo de formacién de calidad,
académicamente rigurosa y adaptada a las nuevas necesidades del mercado. Esta filosofia ha
permitido que por nuestro centro hayan pasado mas de 1.000 estudiantes, obteniendo una
capacitacion de primer nivel para ejercer como profesionales especializados en el area de
Organizacion de Eventos, el Protocolo y las Relaciones Institucionales.

Durante toda esta trayectoria, IMEP también se ha esforzado en fortalecer sus valores como

10
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centro universitario de ambiente Mediterraneo. Esta identidad Mediterranea esta presente tanto
en su filosofia (abierta y multidisciplinar) como en su ubicacién en Alicante, una de las regiones
con mayor desarrollo en un sector tan estratégico como es el Turismo, especialmente ligado al
ambito de la Organizacion de Eventos, el Protocolo y las Relaciones Institucionales.

Desde el afio 2016, IMEP ha entrado a formar parte del Grupo ESATUR obteniendo numerosas
sinergias con el resto de las empresas del grupo.

ESATUR XXI S.L. | (ESATUR SERVICIOS)

. esa t u r Especialistas en gestion turistica, cultural y eventos

servicios ..
esaturservicios.com

En Esatur Servicios contamos con una amplia experiencia el disefio
y desarrollo de proyectos en clave turistica y cultural. Somos especialistas en la gestién
integral de infraestructuras turisticas y culturales en la provincia de Alicante, la Region de
Murcia y la Comunidad de Madrid, con un equipo humano de mas de 100 personas.

Ademas, nos encargamos del disefio, produccién y gestion de exposiciones desde su idea
inicial, hasta su puesta en funcionamiento y gestionamos outsourcing de personal para eventos
y cualquier tipo de servicio que nuestros clientes puedan desarrollar: azafatas, traductores,
conductores, promotores, dependientes, informadores, guias, auxiliares...

Ademas de ser unos entusiastas de nuestro trabajo, en Esatur Servicios también nos preocupa
la sociedad en la que desarrollamos nuestra actividad. De ahi, que colaboremos de manera
habitual con colectivos desfavorecidos, asi como con pequefias entidades deportivas.

En Esatur Servicios somos especialistas en la gestién integral de todo tipo de museos y
centros culturales. Nos encargamos de la realizacién de servicios de atencion al publico,
realizacién de visitas guiadas y teatralizadas, desarrollo de talleres didacticos... en Alicante y el
resto de Espania.

Somos una empresa lider en gestion de oficinas de turismo y centros de visitantes, asi como
en la prestacion de servicios de informacién y atencion al publico tanto en Alicante y como en el
resto de Espafia. Ofrecemos a nuestros clientes servicios de informacion turistica, consultoria
de estrategias turisticas, disefio de rutas turisticas, experiencias “km 0", turismo cultural,
gastronémico y deportivo.

Gestionamos outsourcing de personal para cualquier tipo de servicio que nuestros clientes
puedan necesitar: azafatas, traductores, conductores, promotores, dependientes, informadores,
guias, auxiliares... Nos encargamos de la seleccién y coordinacién de personal especializado en
los sectores turistico y cultural. En Esatur Servicios somos especialistas en gestion del capital
humano.

Nos encargamos del disefio, produccién y gestién de exposiciones desde su idea inicial, hasta
su puesta en funcionamiento. Somos expertos en conceptualizacién, disefio y gestién integral
de exposiciones, en la realizacién de campafias de comunicacién para promocionarlas y en la
creacion de museos (museologia, museografia e interpretacion).

11
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ESATUR FORMACION S.L.

esat u r Expertos en formacion turistica y aerondutica
. esaturformacion.com

formacion

Esatur Formacidn es el centro de estudios turisticos y aeronauticos lider en Alicante, Madrid,
Murcia y Valencia, donde trabajamos dia a dia ofreciendo los mejores y mds innovadores
cursos y programas formativos homologados y universitarios. Estos cursos permiten multiples
salidas profesionales y una insercién inmediata en el mundo laboral, con précticas reales
integradas en las empresas mas prestigiosas del sector turistico y aerondutico.

Ademds de la alta empleabilidad, en nuestro modelo formativo destacan la cercania y la
experiencia aportada por los profesionales en activo que componen nuestro claustro de
profesores, y que hacen que los alumnos/as aprendan de forma creativa, facil y practica.
Somos un centro de formacién especializado en crear futuros.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

La terminologia utilizada por el Grupo Esatur es la contemplada en las normas de referencias
ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 27001:2013.

3. NORMAS DE CONSULTA

La empresa ademas de la norma ISO 9001:2015 “Sistemas de Gestién de la Calidad”, ISO
14001:2015 “Sistemas de Gestién Medio ambiental” e ISO 27001:2013 “Sistemas de Gestidn
de Seguridad de la Informacién (SGSI)” utiliza de consulta la legislacion vigente contemplada
en el procedimiento PRO1. Requisitos legales a nivel medioambiental y a nivel de calidad y
seguridad de la informacion a través del A01.MS Compilacion Legislativa.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto

GRUPO ESATUR realiza de manera anual un analisis de la organizacién y su contexto,
definiendo las cuestiones externas e internas que son de interés para la organizacion, todo ello
registrado en el A02.MS Contexto de la Organizacién.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Ademas, GRUPO ESATUR determina las partes interesadas por la actividad de la empresa,
teniendo en cuenta los requisitos definidos por ellas, los requisitos legislativos implicitos por
las partes interesadas y la comunicacién que se tiene con las mismas, todo ello registrado en el
A02.MS Contexto de la Organizacién.

4.3. Determinacion del alcance
Para las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 la empresa ha definido el siguiente alcance:
* IMEP “Imparticion universitaria oficial de Grado, Master Oficial en Organizacion de
Eventos, protocolo y relaciones institucionales y formacion no oficial en las areas de

comunicacion, marketing, organizacion de eventos, protocolo y relaciones
institucionales”.

12
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Para la norma ISO 27001:2013 la empresa ha definido el siguiente alcance:

* GRUPO ESATUR: “Sistema de informacion para las actividades de formacion,
externalizacidn de servicios y eventos.”

El alcance se comunica a las partes interesadas bien a través de la pagina web o bien a través
de un envio de informacién via mail que lleva a cabo el dpto. comercial.

PUNTOS DE LA NORMA 1S0O 9001:2015 NO APLICABLES:

4.4. Recursos de seguimiento y medicién.

Ninguna de las empresas del GRUPO ESATUR cuenta con equipos de seguimiento y medicion.

4.5. Diseno

Esatur Servicios. La gestion de la concesion de una licitacion se basa en la Ley de Contratos del
Sector Publico y para ello, el cliente establece un pliego de prescripciones técnicas donde se
especifica el contenido del servicio a prestar, por lo que no da lugar a aplicar disefio como tal. El
proyecto se establece en base a las directrices marcadas en los pliegos que rigen la licitacién.

Esatur Formacion e IMEP no aplica disefio como tal, puesto que lo Unico que se establece es la
programacion del curso y el claustro docente formacién en base a normativas especificas o a
los requisitos establecidos directamente por el cliente.

4.6. Sistemas de gestion de la calidad y sus procesos

El sistema de gestidn desarrollado en el presente manual tiene por objeto proporcionar una
evidencia objetiva de que la formacién y servicios prestados son conforme a los requerimientos
especificados en la norma de referencia, se encuentra documentado, implantado y mantenido
adecuadamente.

En este sentido, se han identificado los procesos que conforman el sistema de gestién. Como
consecuencia se han determinado la metodologia a emplear, asi como los controles a llevar a
cabo a fin de que estos procesos se desarrollen con garantias de eficacia en su ejecucién y en
su control. Esto se define en los diferentes componentes de los procedimientos.

En el A03.MS Mapa de Procesos se han diferenciado varios tipos de procesos:

e Procesos de mejora y analisis: Son aquellos procesos de control, toma de decisiones y
establecimientos general de los procesos a desarrollar. Estos procesos los desarrolla
Direccion y Sistemas de gestidon. Direcciéon se encuentra implicado en la definicién del
contexto y partes interesadas, asi como las expectativas y necesidades de estos que
deberia en un andlisis de riesgos y oportunidades con dotacion de recursos para la
ejecucion de las acciones.

El Dpto. de sistemas controla a través de la planificacion y seguimiento, la ejecucion de los

servicios, la afeccién al medio ambiente y los cambios derivados del sistema.

e Procesos de realizacion: Son aquellos fundamentales para poder dar el servicio de las
empresas que constituyen el Grupo Esatur.

e Procesos de soporte: Son aquellos procesos que permiten poder llevar a cabo el resto de los

procesos y proporcionan un apoyo a los procesos claves, pero a su vez son igualmente
importantes en el desarrollo de las actividades de laempresa.
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Los procesos de mejora y andlisis de GRUPO ESATUR (y por extensién de IMEP) son:

e Actividades de toma de decisién y andlisis
e Actividades de gestion de recursos

Como procesos de realizacién:
e Actividades de formacién y prestacién de servicios

5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccién demuestra su liderazgo definiendo las lineas de trabajo de la organizacién en
base a una politica de calidad y el trabajo por procesos, teniendo en cuenta el enfoque y
satisfaccion del cliente y la mejora continua de los procesos de trabajo.

Para ello dota de los recursos necesarios para alcanzar dicho fin, realizando un seguimiento y
andlisis, con una evaluacion de estos teniendo en cuenta las partes interesadas, riesgos y
oportunidades.

5.2. Politica

GRUPO ESATUR ha definido una Politica del Sistema registrada en el A04.MS Politica del
Sistema. Son los principios bajo los cuales se establecen todas las actuaciones y que marcan
el fin que queremos como empresa. Esta politica de sistema es revisada anualmente y esta
distribuida y/o accesible a las partes interesadas.

Para poder mantener ese fin, la organizacién define sus Obijetivos, que corresponden a
pequefias metas que permiten avanzar pasos para su consecucion.

Los Objetivos del Sistema son revisados y actualizados anualmente en la Revisién por la
Direccién y se definen en el FO1.MS Objetivos del Sistema, y distribuidos a todo el personal
para que los conozcan y se impliquen.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La organizacién de la empresa a nivel de personal se encuentra definido en el PR.02 RRHH.

6. PLANIFICACION
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

GRUPO ESATUR lleva a cabo de forma anual un andlisis de riesgos y oportunidades que afectan
a la empresa y en base a ello planifica las acciones futuras y los objetivos de mejora. El andlisis
se hace teniendo en cuenta el contexto interno y externo, las partes interesadas, los procesos
de trabajo y la evaluacién de aspectos ambientales y requisitos legales quedando recogido en
el A02.MC Evaluacion del Contexto, PI, Riesgos y OP.

Para cada amenaza, debilidad, fortaleza y oportunidad, se evaluara la criticidad de cada item
definido en base a la probabilidad de ocurrencia y al impacto que produzca en la organizacion.
Se valorard de 1-3, siendo el valor de 3 la mayor probabilidad/ Impacto. La criticidad (C):
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C: Probabilidad + Impacto

C = 4 Se establece como critico definiéndose acciones de control o acciones de correccién/
mejora. El seguimiento de las acciones de control se llevara a cabo en la Revision por la
Direccion, mientras que las acciones de correccion/ mejora precisaran un plan de acciones que
se dejara reflejado en el propio Excel.

C< 4 para los no definidos como criticos no obligatoriamente se tomaran acciones.

Ademas, a lo largo del afio pueden surgir oportunidades de mejoras que requieran una
planificacién de acciones y seguimiento. Estas se registraran y se llevara a cabo su
seguimiento en el registro de FO4.No Conformidades.

6.1.1. Aspectos ambientales

La identificacién y evaluaciéon de aspectos ambientales se realiza en base a la
sistematica definida en el PR0O7 Aspectos Ambientales.

Se tiene en cuenta en la identificacion y evaluacién de los aspectos ambientales la
perspectiva del ciclo de vida, contemplando aguas abajo el transporte de trabajadores,
alumnos/as y proveedores, la adquisicion de suministros y respecto aguas arriba, los
recursos utilizados por el cliente para la prestacion del servicio. Respecto a la
formacidn es dificil valorar el ciclo de vida en los conocimientos adquiridos por los
alumnos/as desde la perspectiva medioambiental.

: Adquisicion
Disposicion de materias
final primas

Etapas
-Fin de vida del CiClO Disefio

-Tratamiento

e de vida
ISO 14001

Transporte Produccidn

6.1.2. Requisitos legales

La identificacion y evaluacion de requisitos legales ambientales se realiza en base a la
sistematica definida en el PRO1. Requisitos legales.

Los requisitos legales aplicables a servicios desde la perspectiva de calidad se
identifican en el A01.MS Compilacion legislativa, con una revisiéon anual que queda
identificada en la Revision por la Direccién.

6.1.3. Planificacién de acciones

Las acciones derivadas del andlisis de riesgos y oportunidades quedan recogidas en el
A02.MS Evaluacion del Contexto, PI, Riesgos y OP. Cualquier accién definida a lo largo
del afio quedarad registrada en el FO4.MS No Conformidades.
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6.2. Objetivos del sistema

Teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades detectados anteriormente y junto con el
principio de mejora continua, la organizacion establece unos objetivos de calidad al cierre del
afio natural, quedando reflejados en el FO1.MS Objetivos del Sistema.

Los objetivos junto con los resultados de la Revision por la Direccién seran comunicados a todo
el personal de la organizacion a través de la difusion del F02.MS Acta de Revision del Sistema.
Ademas, en aquellos objetivos en los que participen directamente, el responsable del area les
ird informando de manera periddica de su evolucion.

6.3. Planificacion de los cambios

Cuando se detecte la necesidad de llevar a cabo cambios, estos se planificaran a través de un
plan de acciones quedando registrados en el F0O4.MS No Conformidades, teniendo en cuenta
los cambios que vaya a producir en el sistema de gestién y sus consecuencias, dotando de
recursos y asignando o reasignando responsabilidades.

7. APOYO

7.1. Recursos

GRUPO ESATUR (IMEP, Formacion y Servicios) dota de los recursos necesarios para poder
prestar un servicio que supere las expectativas de los alumnos/as y clientes, teniendo en
cuenta las oportunidades de mejora o riesgos. Para ello dota de personal cualificado para cada
puesto e infraestructuras con tecnologia avanzada, en un ambiente de trabajo adecuado.

7.2. Competencia

El personal de GRUPO ESATUR tiene la competencia necesaria para el puesto de trabajo que
cumple en base al cumplimiento de descrito en el PR0O2. RRHH. De manera anual el
responsable de cada drea realiza una evaluacién del desempefio de cada trabajador/a y en
base a ello comunica a Direccién las posibles propuestas de formacion (interna/externa),
cambio de puesto de trabajo, cesidn, etc.

7.3. Toma de conciencia

Todo trabajador/a debe de estar concienciado sobre la empresa en la que trabaja, el sistema de
calidad que tiene implantado, los objetivos y la afeccidén de un incumplimiento por su parte de
los requisitos del sistema, para ello se le hace entrega a la incorporacion en la empresa de un
Manual de Acogida y de manera anual el Responsable de Calidad lleva a cabo charlas
informativas y recordatorias, aprovechando el cierre del afio y los resultados del sistema de
gestion.

La concienciacién contempla: la politica de gestidn, los objetivos pertinentes, los aspectos
ambientales en los que estan implicados, contribucion a la eficacia del sistema, implicaciones
de no satisfacer los requisitos del sistema, etc.

7.4. Comunicacion

Direccién ha definido que el Departamento de Comunicacion, es el responsable de las
comunicaciones con partes interesadas, potenciales clientes y clientes actuales a través de las
diferentes webs y redes sociales, comunicando las politicas gestién y lo concerniente a la
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evolucion de la empresa.

Ademas, cada éarea recibe comunicacién via mail, web o teléfono de la cual se hace
responsable de su conservacion, eliminacion y/o seguimiento si procede. Ademas, son a su vez
responsables de las comunicaciones que se hacen externamente.

Por parte de la organizacién se ha decidido no comunicar externamente los aspectos
ambientales significativos.

A nivel interno se acuerda realizar una comunicacién via mail o la plataforma utilizada con los
profesores respecto a la evolucién del desempefio ambiental, aspectos ambientales
significativos, objetivos en los cuales se encuentre implicados, asi como los procesos que se
modifiquen y sean de su afeccidn, como minimo una vez al afio y generalmente aprovechando
los claustros de inicio y finalizacion de afio académico.

Para llevar a cabo el control de los registros de las comunicaciones, se incluira en el acta de
Revisidn del Sistema por la Direccién, en el apartado 13. Comunicaciones de parte interesadas
(sugerencias, quejas o reclamaciones), las comunicaciones externas realizadas.

7.5. Informacion Documentada

El Manual del Sistema es el documento basico del Sistema de Gestién. En él se detalla la
politica del sistema, la estructura basica de la organizacion y las principales disposiciones y
actividades adoptadas para una gestién de la calidad y medio ambiente de forma eficiente,
siguiendo las directrices de la Norma ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 e ISO 27001:2013,
utilizada como modelo de referencia.

El Director de Sistemas es el encargado de la elaboracion, distribucién, implantacion y revisién
de todas las ediciones de este Manual, para lo cual cuenta con la colaboracién de todo el
personal. El Manual se revisa, al menos, una vez al afio, aunque no sea preciso introducir ningun
cambio y serd Gerencia quien lo apruebe.

En dicho Manual se indican los procedimientos e instrucciones que explican las actividades
para la realizacién de los servicios que ofrece el GRUPO ESATUR.

e Un procedimiento es un documento en el que se describe paso a paso como se realiza
una determinada actividad. En un procedimiento se indican las responsabilidades de
las personas implicadas en la actividad, los medios o informacién que necesitan y los
resultados que se esperan. La finalidad de un procedimiento es unificar la forma de
realizar una determinada actividad y evitar lagunas o improvisaciones en las
actividades que puedan afectar la calidad del servicio. Los procedimientos vienen
estructurados definiendo el alcance y objeto de aplicacién, las responsabilidades del
personal que atafien a lo contenido en el procedimiento, y al final de este viene
especificado un diagrama de flujo que aclara los procesos.

e Una instruccion es un procedimiento mas especifico. Las instrucciones de trabajo se
realizan sin una estructura especifica, por lo que las responsabilidades y el objeto (por
ejemplo) son puntos no comprendidos en las Instrucciones de trabajo.

e Un caso especial de instruccion, y solo para la ISO 27001, es lo que llamamos politicas
de seguridad de la informacién, que son comunes a todas las empresas del grupo.

Los documentos se encuentran en soporte informatico con proteccién de edicion en el servidor
de manera que es accesible al personal de las empresas.

El Manual se codifica con MS, el procedimiento con PR y las instrucciones con IT. La
separacioén es marcada con un punto y los formatos se codifican con una F seguida de un
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ndmero cronoldgico empezando desde el 01, por ejemplo, FO1.PR02. En caso de hablar de
Anexo se sustituye la F por una A. Las versiones de los formatos y los anexos se indican entre
paréntesis con una numeracién cronolégica de 1 digito, por ejemplo: A02.PR03(2).

7.6. Codificacion del manual de calidad

El presente Manual de calidad se codifica de la siguiente manera MS, donde, MS: Manual de
Calidad. Este Manual de Calidad consta de 11 secciones que se detallan en el indice del propio
Manual.

8. OPERACION

8.1. Planificacién y control operacional

La empresa realiza la planificaciéon de su actividad y la previsién de recursos necesarios en
base a los descritos en el PR.04 Procedimiento de Prestacion del Servicio Esatur Servicios,
PR.05 Procedimiento de Prestacion del Servicio Esatur Formacion y PR.06 Procedimiento de
Prestacion del Servicio IMEP.

El control ambiental en Esatur Formacién se realiza por parte del Técnico de Calidad y Medio
Ambiente, quien en su gestion diaria supervisa el cumplimiento de los criterios ambientales
definidos, apoyandose dia a dia en el puesto de recepcion y adjunto a formacioén de cada sede,
y en caso de detectarse incumplimientos es gestionard como F04.MS No Conformidades.

IMEP el control operacional el Jefe/a Estudios asume la supervisiéon apoyado en el secretaria
académicay en el profesorado.

Esatur Servicios la gestion la lleva a cabo el Técnica de Calidad y Medio Ambiente apoya de los
Coordinadores de Centros, Servicios y Eventos.

Se ha creado un nuevo documento F05.MS Checklist Control Operacional, que garantizara que
se mantenga el control operacional y poder realizar una correcta planificacion medioambiental
y tener en cuenta todas las partes del proceso de control operativo.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

La comunicacién con los clientes la realiza Direccion, Marketing y responsables de area. Se da
prioridad a dar una respuesta rapida al cliente por lo que se utilizan diferentes canales de
comunicacion, siempre que sea posible se dejara constancia por escrito, sobre todo para
asegurar la informacion relativa al servicio contratado tal y como define los PR.04, PR.05 y
PR.06.

Ademas, la direccion valora los requisitos necesarios y especificos para la prestacion del
servicio.

8.3. Emergencias

La gestion de las emergencias desde la perspectiva medio ambiental estad definida en el PR0OS.
Emergencias.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

GRUPO ESATUR adquiere las mercancias necesarias para la prestacion del servicio en base a la
planificacién de los trabajos y a las necesidades que surgen de las contrataciones de los
servicios.

La empresa dispone de un listado de proveedores con los que trabajan actualmente, en caso de
necesidad de un nuevo proveedor o servicio se realizard la busqueda del mismo en base a
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criterios de: relacion Calidad/precio, reputacion empresarial, referencias de terceros y criterios
medio ambientales (certificaciéon medio ambiental, proveedor de proximidad, etc.). Como
proveedores entendemos aquellos de importancia en la prestacién del servicio y de importancia
desde la perspectiva medioambiental por lo que sélo contemplaremos aquellos que superen
una facturacién 6.000 € (base imponible) en las areas de formacién y de 10.000 € (base
imponible) para el resto de servicios. Se ird actualizando el listado de proveedores en la base de
datos de administracién, dejando la evaluacién en la Revisién por la Direccién. En caso de
producirse una incidencia con el proveedor/subcontrata, esta quedara reflejada como en el
F04.MS No Conformidades, registrando las acciones tomadas. Una vez al afio, en la revisién
por la Direccion se valoraran todas las incidencias o comentarios recogidos de los proveedores
y tras su andlisis se acordara continuar trabajando con ellos o no, actualizando el listado de
administracion de proveedores/subcontratas. Asi mismo, anualmente, la responsable de
contabilidad revisa el listado de proveedores y todos aquellos con los que no hayamos
trabajado en el dltimo afio o mas, procede a la baja de los mismos del listado de contabilidad,
de manera que siempre se mantiene actualizado con los proveedores habituales vy
homologados.

En cuanto a la realizacién de pedidos, los responsables de drea de cada una de las empresas
pueden realizar los pedidos de material o servicios necesarios para el trabajo diario. Siempre
que sea posible quedara el pedido por escrito (correo electrénico u hoja de pedido en caso de
pedidos online). En caso de que haya algln proveedor que sélo permita la compra telefénica, se
dejara constancia de igual forma en F03.MS Control de compras y pedidos. Posteriormente a la
recepcion del material/servicio se valorara por quien ha realizado el pedido la calidad de la
prestacion del mismo en base a lo acordado dando la conformidad al mismo en F03.MS.
Mensualmente, el responsable de contabilidad validara el FO3.MS.

En el caso de Esatur Servicios, aquellas concesiones que incluyen compra de materiales para
talleres didacticos o similares, seguiran el procedimiento que se determine directamente por el
cliente.

En el caso de Eventos, el control de las compras de productos y servicios suministrados
externamente no se reflejara en F03.MS y llevara su propio cuadro de control especifico.
Unicamente se indicard a nivel genérico en F03.MS el nombre del evento y el responsable de los
pedidos.

La conformidad final del pedido se realizara firmando la factura, o en su defecto, adjuntando a
la misma copia del mail del responsable del pedido dando el ok a la factura.

8.5. Produccidn y provision del servicio

GRUPO ESATUR asegura la prestacion del servicio bajo condiciones controladas, asi como su
preservacion y liberacién en base a lo descrito en los procedimientos PR.04, PR.05 y PR.06.

La empresa dispone de un sistema implantado para el cumplimiento de la RGDP que protege la
propiedad intelectual del cliente y la informacién bésica del personal.

8.6. Liberacion de los productos y servicios

Las empresas del grupo prestacion servicios no materiales, por lo que la liberacién del servicio
se entiende cuando se ha finalizado la prestacién del servicio sin quejas ni reclamaciones que
conlleve acciones rectificativas, en cuyo caso se registraran en el F04.MS No Conformidades.

8.7. Control de salidas no conformes

En caso de detectarse que el servicio no cumple con los requisitos definidos, se actuaran de
manera inmediata para evitar que el cliente lo perciba o en caso de imposibilidad se
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comunicard previamente al cliente y se prestard bajo las nuevas condiciones prestadas con el
mismo quedando todo ello reflejado en el F0O4.MS No Conformidades.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

GRUPO ESATUR ha definido una serie de indicadores que le proporcionan informacion acerca
del seguimiento de los procesos y de la satisfaccion del cliente.

DIRECCION, en el FO02.MS Acta de Revision del Sistema, define los indicadores necesarios para
el seguimiento de los procesos, asignando responsables de ejecutarlo y frecuencia de
seguimientos, asi como los limites y/u objetivos para cada uno de ellos. Estos indicadores son
aglutinados por el Director de Sistemas de cada una de las empresas en un Unico documento
para el seguimiento posterior con Direccién, en caso de que alguno de los indicadores se
encuentren fuera de los limites y/u objetivos, o se detecte un riego u oportunidad, se
establecerdn acciones que quedaran reflejadas en el FO4.MS No Conformidades.

9.2. Satisfaccion del Cliente

Esatur Formacion e IMEP, llevan a cabo encuestas de satisfaccion para valorar el servicio
prestado, tal y como se define en el PR.05 Procedimiento de Prestacion del Servicio Esatur
Formacion y PR.06 Procedimiento de Prestacion del Servicio IMEP.

Esatur Servicios por la casuistica de sus clientes se ha optado por realizar un informe de
valoracién de la satisfaccion basado en las quejas y felicitaciones, evolucién del nimero de
clientes y servicios, comentarios de clientes finales sobre el servicio y reputacién en portales y
redes sociales de referencia, todo ello queda recogido en el F02.MS Acta de Revisién del
Sistema.

Estos resultados se tendran en cuenta a la hora de establecer objetivos para el afio siguiente y
posibles acciones a tomar para mejorar las conclusiones.

9.3. Auditoria interna

La planificacion, realizacion y documentacion de las auditorias internas de la organizacion se
lleva a cabo en base a lo descrito en el PR.03 Auditoria Internas.

9.4. Revision del Sistema

La Direccién de GRUPO ESATUR, como minimo una vez al afio, realiza una revision completa
del sistema que contempla los siguientes items. Todo ello queda reflejado en el F02.MS Acta
de Revision del Sistema.

10. MEJORA CONTINUA

10.1. Generalidades

GRUPO ESATUR analiza una vez al afio los riesgos y oportunidades de la organizacion,
definiendo planes de acciones que quedan reflejadas en el A02.MC Evaluacion del Contexto, P,
Riesgos y OP.

10.2. No Conformidades y acciones correctivas

Cuando se produzca una “No conformidad” al sistema de gestion, esta serd gestionada y
registrada tal y como se ha definido en el FO4.MS No Conformidades y a lo largo de este
Manual del Sistema.
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10.3. Mejora Continua

GRUPO ESATUR trabaja continuamente con el fin de mejorar la eficacia del sistema de gestién,
lo que repercute en una mejora de la satisfaccion del cliente. Para definir las acciones de
mejora continua tiene en cuenta el andlisis y evaluacion de los todos los aspectos
contemplados en la revision por la direccion.

11. ANEXOS
11.1. MS Contexto de la Organizacién de IMEP

INSTITUTO MEDITERRANEO DE ESTUDIOS DE PROTOCOLO S.L.U. como institucién que trabaja
a nivel nacional, con mayor afluencia en la zona geografica de la Comunidad Valenciana.

El drea de trabajo en la que IMEP presta su servicio es la formacién, puesto que se erige como
el primer centro de estudios superiores en su especialidad adscrito a una universidad publica
espafiola, la Universidad Miguel Herndndez de Elche, y es poseedor del Grado y Master Oficial
en Organizacion de Eventos, Protocolo y Relaciones Institucionales.

IMEP espera alcanzar un posicionamiento 6ptimo a nivel nacional, no centrado Gnicamente en
la Comunidad Valenciana, asi como Regiones de Murcia o Albacete, entre otros.

Uno de los puntos criticos de esta drea de trabajo es la dificultad de encontrar docentes que
cumplan con los requisitos necesarios para impartir docencia en titulaciones oficiales avaladas
por el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte. No obstante, IMEP trabaja en la mejora
continua de forma que pueda contar, cada curso académico, con el personal docente
cualificado necesario para impartir sus titulaciones oficiales.

Por otro lado, la principal competencia de este centro universitario se encuentra estacionada en
la capital espafiola, Madrid, lo que dificulta la promocién de los cursos debido a la centralidad
de la competencia.

No obstante, IMEP cuenta con un beneficio importante en cuanto a mejora continua, puesto que
ha cambiado sus instalaciones en Elche, para trasladarse a un nuevo edificio en el centro de
Alicante. La nueva sede permite instalaciones mas adecuadas a las necesidades de los
titulados universitarios, asi como una accesibilidad en transporte mucho mas facil.

Las partes interesadas y sus expectativas se centran en los siguientes puntos:

* Clientes externos: IMEP cuenta con un grupo de clientes muy especifico, siendo estos
los egresados o antiguos alumnos/as, los alumnos/as, los profesores, y los
empleadores. IMEP debe velar por que cada uno de estos grupos de interés obtenga el
beneficio que esperan de la institucion y se logre asi aumentar la imagen y reputacion
de lamarca.

» Clientes internos: IMEP apuesta por la formacién y la promocién de sus empleados,
esperando que logren asentarse en la entidad y se conviertan en embajadores de la
marca. Los clientes internos mas importantes del centro son la Universidad Miguel
Hernandez de Elche (UMH), de la cual es IMEP centro adscrito; la Agencia Nacional de
Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA), y la Agencia Valenciana de Evaluacién
y Prospectiva (AVAP) de la que depende la reacreditacién y verificacion de los
diferentes titulos académicos oficiales de IMEP.

- Universidad Miguel Hernandez de Elche: IMEP es centro adscrito a la UMH y
debe trabajar en consonancia con la normativa establecida por la misma.
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Todos los titulos de IMEP que se desee que se avalen por la UMH, deben pasar
por la misma, previa aprobacion de la Universidad. Del mismo modo,
intervienen en los procesos de reacreditaciéon de las titulaciones, por lo que
constituyen en uno de los principales clientes.

- Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacién (ANECA): los
titulos oficiales de todas las titulaciones universitarias se rigen por este
organismo que depende del Ministerio de Educacioén, Cultura y Deporte. Los
procesos de reacreditacion de los titulos de IMEP deben ser aprobados por
este organismo al igual que por la Agencia Valenciana de Evaluacion y
Prospectiva (AVAP).

- Agencia Valenciana de Evaluacion y Prospectiva (AVAP): los titulos oficiales de
todas las titulaciones universitarias se rigen por la ANECA, y los titulos oficiales
de las universidades de la Comunidad Valenciana, deben regirse también por el
organismo de la comunidad auténoma. Los procesos de reacreditacién de los
titulos de IMEP deben ser aprobados tanto por ANECA como por AVAP.

Competencia: IMEP crea su estrategia de comunicaciéon y marketing teniendo muy en
cuenta a la competencia. Establecer un mapa de la competencia, asi como debilidades
y fortalezas de esta se vuelve necesario para lograr obtener los objetivos planteados.

Universidad de Alicante (UA): requiere mencion especial ya que constituye una fuente
de posibles clientes externos muy importante. Nuestros principales alumnos/as de
Master provienen de las titulaciones de Publicidad y RRPP y Turismo que imparte la UA.
Sin embargo, a su vez, supone un competidor muy importante, principalmente de cara
al Grado Oficial en Organizacién de Eventos, Protocolo y Relaciones Institucionales, ya
que el Grado en Publicidad y RRPP tiene caracteristicas muy similares al Grado que
imparte IMEP.

IMEP debe estar al corriente de las relaciones institucionales entre la UMH y la UA, ya
que se encuentra mas préxima territorialmente a la UA, y es centro adscrito a la UMH.

Ciudadania y empresariado local: desde IMEP se aporta diferente personal cualificado
que permite la mano de obra para el empresariado local. Del mismo modo, IMEP influye
en menor medida en la ciudadania debido al volumen de alumnos/as unificados en una
Unica sede, que permite generar economia local en los comercios del entorno.

Normativa publica: IMEP debe regirse por la normativa publica universitaria, teniendo
muy en cuenta las diferentes leyes o normativas que se establecen en funcién del
reglamento. IMEP debe estar siempre al corriente de nuevas normativas, con especial
relevancia a las relacionadas con nuestros clientes internos (UMH, ANECA, AVAP).

Administracion publica y Corporaciones privadas: IMEP apuesta por las relaciones a
largo plazo con instituciones publicas. Los eventos, el protocolo y las relaciones
institucionales son eje central de esta institucion, de modo que establecer relaciones
que permitan la insercion laboral de nuestros estudiantes, asi como posibles convenios
de colaboracién es uno de los objetivos del centro.

Grupo Esatur: el propio Grupo Esatur (IMEP, Esatur Servicios y Esatur Formacion) se
constituye en otro grupo de interés donde existen numerosas relaciones que hay que
cuidar.
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11.3. MS Politica del Sistema

(‘ esd t ur POLITICA DEL SISTEMA AD4.MS(3)

Una de los principales objetivos del GRUPO ESATUR (ESATUR FORMACION, ESATUR XXl e IMEP) es ser referenta
en las aclividades relativas a la docencia universitaria, oficial y propia; organizacidn y realizacion de acciones formativas
especializadas, asi como a la realizacién de actividades de prestacién y promocidn de servicios turisticos, culturales,
deportivos y aeroportuanos y la prestacion de outsourcing en eventos.

Toda la organizacién trabaja en pro de la consecucién de los Objetivos, cumpliendo siempre con el marco normativo v
legal existente, los principios de la ONU de los Objetivos de Desarrollo de Sostenible a través de la firma del Codigo
Etico de Turisme Valenciano, y con la madxima de mejorar su eficiencia en la ejecucién de las actividades.

Esta filosofia de trabajo proporciona a la Organizacidn unas herramientas de control y desarrollo continue de su gestidn,
que repercute inlermnamente y extarnameanta en la consecucidn de la maxima satisfaccién de todos sus Clientes con
una actitud de cuidado vy proteccibn dal medio ambiante.

Para allo, el GRUPO ESATUR ha optado por la implantacién a todos los niveles de la organizacién de un sistema
integrado de gestidn de calidad, medioambiente y saguridad de la informacién, sobre la base de los requisitos de las
mormas 150 900122015, 180 14001:2015 & 120 27001 :2013. Dicho sistema estd integrado en la gestidn global,
basandose en los siguientes principios fundamentales.

v Euxcelencia en lodas las aclividades desarrolladas por &l GRUPO ESATUR para conseguir la mejora continua

que nos diferencia de nuestra competencia, asegurar la satisfaccion de nuestros clientes y adoptar las medidas
de proteccién y prevencion del medio ambiente mas adecuadas en cada momento. Se establece al compromiso
de cumplir los requisitos del cliente, para asi poder satisfacer sus necesidades. En ESATUR, consideramos a
nuestros clientes como partes fundamentales para el funcionamiento de la empraga, y tenemos an cuanta sus
opiniones para aplicarlas como herramientas de mejora.

v Satisfaccién del Cliente y de las partes interesadas, es el principio gue rige las actividades y |a filosofia del
GRUPO ESATUR.

¥ Asegurar el cumplimiento de los reguisitos de los clientes v los reguisitos legales aplicables, en todos los
ambitos.

v Todos los integrantes de las emprasas tienen que asegurar &l buen funcionamiento del Sistema de Geslidn,
giendo su maximo responsable la Gerancia de ESATUR.

v Un compromiso de mejora continua en la eficacia y eficiencia de su Sistema de Gestidn integrado y en sus
senvicios, es la base de lags empresas que conforman al grupo.

v Realizacién periddica de andlisis de riesgos, que nos permitan establecer niveles de seguridad de la

informacién y proteccidn de los datos personales, minimizar los riesgos mediante el desarrollo de politicas v
solucionas técnicas especificas y asegurar la continuidad del negocio desarrollando planes de continuidad
conformes a metodologlas reconocidas.

Para todo ello 2o determina como elemento fundamental, la cualificacion de nuestro personal, mediante la formacién,
motivacién y comunicacidn necesarias en calidad, medio amblente y sequridad de la informacidn.

En Alicante, a 24 de octubre de 2021
-

Jorge riguez Esteve
Director - Garente
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Emisiéon | Descripcion de la Modificacion Modificado por:
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00 Emisién inicial Carlos Garulo

04/10/19
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1. OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir la metodologia a seguir para la identificacién y
actualizacién de los Requisitos Legales y otros requisitos que afectan a la gestién ambiental de
GRUPO ESATUR.

2. ALCANCE

Este procedimiento alcanza a toda la legislacion y otras normativas con caracter
medioambiental, relacionadas con las instalaciones, actividades, asi como otros requisitos a
los que se someta de forma voluntaria.

3. DESCRIPCION DEL PROCESO

La politica del sistema establece como uno de sus compromisos el cumplimiento con la
legislacion en todos sus aspectos, vigente en los ambitos comunitario, estatal, autonémico y
local.

Para poder asegurar este cumplimiento en el ambito medioambiental, es necesario conocer
detalladamente los aspectos medioambientales de nuestras actividades y relacionarlos con los
requisitos legales existentes.

La empresa también puede asumir compromisos voluntarios, con organismos publicos,
asociaciones u otro tipo de entidades. El tratamiento documental de dichos compromisos es el
mismo que el realizado para la legislacién.

3.1. Identificacién y acceso a los requisitos legales

La recopilacion de la legislacidn/reglamentacion se llevard a cabo en el registro FO1.PRO1
Listado requisitos legislativos/reglamentarios.

De manera anual, el Responsable del Sistema a través de la consulta a diferentes web como
puede ser del ministerio de medio ambiente, etc., realiza un analisis y valoracion de la
aplicacion de la nueva legislacion aprobada.

Conforme se realizan las actualizaciones se comprueba el grado de aplicacién de estas,
quedando reflejado en el Listado requisitos legislativos/reglamentarios y en caso necesario
una revision de los aspectos ambientales y su valoracién.

La existencia de legislacion o requisitos medioambientales nuevos puede suponer la necesidad
de introducir nuevas exigencias de control en el sistema de gestion implantado.

3.2. Evaluacion del cumplimiento de requisitos legales

La sistematica establecida en este procedimiento permite asegurar que los requisitos
aplicables a las actividades y servicios son permanentemente satisfechos. Para ello es
necesario realizar una serie de evaluaciones de cumplimiento con los requisitos que, en
algunos casos, constituyen por si mismos un requisito recogido en la propia legislacion que
regula determinados puntos.

Para la evaluacion del cumplimiento de los requisitos legales y voluntarios se comprobara uno
a uno la legislacion extrayendo los puntos de aplicacién y verificando el cumplimiento por parte
de la empresa. Esta revision se realiza de manera anual tras la actualizacién del listado.

El resultado de las evaluaciones del cumplimiento se recoge en el registro de Listado
requisitos legislativos/reglamentarios que debe contener la siguiente informacion:
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Materia.

Ambito del requisito: europeo, nacional, provincial y local.

Titulo del requisito

Observaciones, en donde se explicaran los aspectos que aplican del requisito.

Cumplimiento:

En el caso de que la evaluacién sea positiva, el Responsable del Sistema anotara “OK” en la
columna correspondiente.

Si la evaluacidn resulta negativa pondra NO OK y se actuarad de acuerdo con la gestion de No
Conformidades.

4.

REGISTROS

El registro derivado de este procedimiento es generado y guardado por el Responsable del
Sistema mientras esté activo y durante tres afios una vez que quede como histérico.

El registro derivado de este procedimiento es el siguiente:

* FO01.PRO1: Listado requisitos legislativos/reglamentarios
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PR.02. PROCEDIMIENTO DE
FORMACION Y RRHH

HISTORIAL DEL DOCUMENTO

Emision Descripcion de la Modificacion Modificado por: Fecha
Emisién inicial tras adaptacion a norma ISO
00 9001:2015 Carlos Garulo 16/01/17
01 Cambios para adecuacion a sistema integrado con Carlos Garulo 21/11/19

la inclusién de la ISO 14001:2015

Cambios requeridos por la inclusiéon de la norma
ISO 27001:2013

02 Aitana Domenech | 28/11/21
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1.- OBJETO

El objeto de este procedimiento es definir la sistematica de actuacién ante la deteccién de las
no conformidades, riesgos y oportunidades y las acciones derivadas de las mismas.

2.- ALCANCE

El dmbito de aplicacion de este procedimiento son todas las actividades relativas al GRUPO
ESATUR.

3.- DESCRIPCION DEL PROCESO

3.1.- Perfiles, funciones y responsabilidades

La definicion de las funciones y responsabilidades del personal sirve como ayuda para
conseguir una mejora en el desempefio de las actividades que debe realizar su personal.
Gerencia junto con el Responsable del Sistema de cada una de las empresas del GRUPO
ESATUR, define las funciones y responsabilidad necesarias para cada uno de los puestos de
trabajo criticos de las empresas, generando el CATALOGO DE PERFILES GRUPO ESATUR
A01.PR02 en base al Organigrama A02.PR02.

3.2.- Contratacion e incorporacion de nuevo personal

Cada Jefe de Area realiza la seleccién del personal adscrito al mismo, en aquellos casos en los
que no haya una subrogacién o una seleccién previa por parte del cliente.

Una vez realizada la seleccidn, la documentacién justificativa de los requisitos del puesto se
entregaran al Departamento Laboral para su archivo e incorporacion a la empresa. En el area
laboral quedard un expediente por trabajador/a que contendra:

- Curriculum Vitae

Copia de las titulaciones relacionadas con el perfil
Firma de la LOPD.

- Documentacién de PRL

La acogida de nuevo personal se realiza en cada empresa del grupo por el siguiente personal:

e ESATUR Servicios la realiza el coordinador del centro previo a la incorporacion al
mismo. En la acogida se da una explicacién acerca de las instalaciones, funciones y
material con el que se va a trabajar. Ademas se explica todo lo concerniente al tema
laboral y empresarial indicandoles las vias de comunicacion a utilizar.

e ESATUR Formacion la acogida la realiza el Director del centro de Formacién o persona
a quien delegue en donde se le muestran las instalaciones y los medios a utilizar.

e IMEP, el Jefe de estudios lleva a cabo un claustro anual previo al inicio de curso y un
claustro semestral previo al inicio de cada semestre en donde se realiza una
presentacién de todo el equipo, los alumnos/as del curso, instalaciones y materiales a
utilizar.

e En las dreas administrativas conjuntas del grupo la acogida la realiza el Responsable
de cada drea.

Previamente junto con su contrato se hara un envio electrénico de un Welcome Mail que
contiene toda la informacién legal y operativa requerida por el sistema. Asi como las
instrucciones para el acceso a la plataforma Bilky.
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3.2.- Desempeiio del personal

La valoracion del desempeiio del personal adscrito a la oficina del Grupo Esatur se realiza en
base al “Cuadro Objetivos Ejercicio Afio” para cada una de las empresas que forman parte del

grupo.

Para personal docente la valoracion del desempefio se realiza en base a las encuestas de
valoracion de las asignaturas que cualifican en diversos aspectos la capacitacion del docente.

Para el personal que presta servicios en Esatur XXI, la valoracion se realizara por parte de
Gerencia en base a la informacién obtenida de los reportes de los coordinadores de centro y/o
clientes.

Toda esta informacién queda volcada en el F02.MS Acta de Revision del Sistema.

3.3.- Formacion del personal
El personal del GRUPO ESATUR recibe formacion con el objeto de:

e Proporcionar conocimiento del Sistema de Gestibn para potenciar la
participacién del personal.

e Adquirir y actualizar conocimientos y habilidades que, junto con la experiencia,
permitan desempefiar de manera mas adecuada las funciones a realizar en
cada puesto de trabajo.

La formacién, puede realizarse tanto con charlas, cursos practicos, etc. y puede ser impartido
tanto por personal interno de las empresas como por personal externo. En ambos casos, queda
constancia de estas actividades de formaciéon en el FO1.PR0O2 Plan de Formacion y se
obtengan diplomas o documentos acreditativos de la misma, se archivan fotocopias de esta
documentacién junto con este registro.

Anualmente, durante la Revision del Sistema por la Direccion, junto con el desempefio de los
puestos de trabajo, se valoran los cursos realizados y las necesidades formativas, definiendo el
Plan de formacién para el afio en curso. El Responsable del Sistema de cada una de las
empresas que conforman el GRUPO ESATUR se ha encargado previamente, de realizar un
estudio sobre las necesidades de formacion recogidas a través de las siguientes fuentes:

v" Requerimientos de los puestos de trabajo
v' Formacién de los trabajadores
v' Propuestas de los trabajadores

A lo largo del afio, si se detectaran nuevas necesidades de formacion, se reflejaran igualmente
en el Plan de formacién anual planificado durante la Revision del Sistema por la Direccion.

3.4.- Seguimiento y evaluacién de la accion formativa

Una vez impartida la formacion al personal, el responsable encargado de la evaluacion valorara
(tras un periodo de prueba no superior a 3 meses) mediante el trabajo cotidiano el
aprovechamiento de los cursos, charlas, formaciones practicas etc. impartidos. Esta evaluacién
y los criterios de evaluacién se reflejaran en el Plan de formacién. Una vez realizada, se
solicitard una fotocopia de los diplomas o certificados emitidos, que se guardaran junto a la
documentacién del empleado. Se anotard en el apartado “REALIZADO EFECTIVIDAD” la
ejecucién de este y la justificacion de la evaluacion de la eficacia. Teniendo en cuenta esta
informacion se decidira si se volverd a realizar ese curso posteriormente o no, si se requiere
formaciéon complementaria o supervision, etc.
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4.- REGISTROS
La documentacion correspondiente a la contratacion laboral y a los certificados de las
formaciones realizadas queda archivada en el Departamento Laboral.

La documentaciéon correspondiente a los planes de formaciéon es archivada por cada
Responsable del Sistema.
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PR.03. AUDITORIA INTERNA

HISTORIAL DEL DOCUMENTO

Emision Descripciéon de la Modificacion Modificado por: Fecha
00 Emision inicial trg;gﬁ;y&t‘la:ién anorma ISO Carlos Garulo 16/01/17
01 Cambios requeridos1p:(;(;e11 :i;(():‘llussién de la norma ISO Carlos Garulo 21/11/19
02 Cambios requeridos;;(;(;? :i;(():‘lll;sién de la norma ISO Aitana Domenech | 28/11/21

32




Instituto
Mediterraneo
Estudios de
Protocolo

l”'IMEP

1.- OBJETO

El objeto de este procedimiento es el de establecer una sistematica para la planificacion,
realizacién y cierre de las auditorias internas que se realicen en la empresa.

2.- ALCANCE

El dmbito de aplicacion de este procedimiento son todas las actividades relativas al GRUPO
ESATUR.

3.- DESCRIPCION DEL PROCESO

3.1.- Planificaciéon de la Auditoria

El Responsable de Sistema establece anualmente el programa de Auditorias previsto y dejan
constancia en el Informe de Revision por la Direccién, pudiendo ser este independiente para
cada una de las empresas o conjunta para todo el grupo. Esto se especificara cuando se realice
la planificacién de Auditorias.

Las Auditorias Internas a todas las areas de las empresas, y en general, a todo el Sistema de
Gestion, se realizan con una periodicidad maxima de 1 afio.

En caso de que se produzcan fallos repetidos o situaciones criticas se pueden realizar
Auditorias con mayor frecuencia de la programada para garantizar la mejora y analisis del
Sistema de Gestién y de la propia empresa, dejando constancia de ello en el correspondiente
F01.PRO3 Programa de Auditoria y en el Informe de Revisién por la Direccion.

3.2.- Asignacion del Grupo auditor

Los Responsables de Sistema nombran el auditor, bajo la supervision del Gerente, este auditor
debe estar debidamente formado y cualificado para la organizacidn y realizacion de la Auditoria
Interna. Las personas que pueden realizar las Auditorias Internas pueden ser:

e Trabajadores de la empresa cualificados como Auditores Internos.
e Auditores externos cualificados.

En el caso de Auditores que sean trabajadores de la empresa, no deben tener relacién directa
con las actividades a auditar. La cualificacién como auditor consiste en tener formacién:

e bien por experiencia (haber realizado o asistido a al menos 2 auditorias)
e bien por asistencia a formaciones preferentemente sobre ISO 9001:2015, ISO
14001:2015y ISO 27001:2013.

3.3.- Preparacion de la auditoria

En el caso de que el Auditor sea Interno (trabajador/a de ESATUR), se procedera segun lo
especificado en este procedimiento.

En el caso de que el Auditor sea Externo, procedera segin su propia metodologia y podra
utilizar su propia documentacion y formatos.

Antes de empezar la Auditoria, el auditor estudia la documentacion del Sistema de Gestion
relacionada con el drea a auditar y forma el equipo que le ayudard durante la auditoria (si
procede).

También prepara un Programa de Auditoria en el que se define el alcance y horario de la
auditoria y como sera llevada a cabo, teniendo en cuenta los resultados de las auditorias
anteriores, los Informes de Acciones Correctivas establecidas, las modificaciones en la
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documentacién y cualquier otra documentacidn que considere relevante.

La fecha, el alcance y el programa de las auditorias, lo comunica el auditor a los responsables
de las areas o actividades auditadas con al menos con una antelacién de 10 dias. En el caso de
que haya alguna incidencia que impida realizar la auditoria en el intervalo fijado, dicha auditoria
volverd a ser programada.

3.4.- Desarrollo de la auditoria

La ejecucion de la Auditoria se desarrollard verificando el cumplimiento de lo establecido en el
alcance de la Auditoria, asegurando que las distintas dreas cumplen con lo establecido en el
Sistema de Gestion y que éste es eficaz para alcanzar los objetivos establecidos.

Durante la Auditoria, el auditor, acompafado por el responsable del area auditada, o en quien
delegue, toma nota de las observaciones y desviaciones detectadas, reflejando la perfecta
trazabilidad de estas a través de las distintas evidencias objetivas que las sustentan. Para ello:

e Se consideran solo las evidencias objetivas y contrastadas.

e Seinvestiga hasta confirmar las posibles desviaciones detectadas, aclarando:
v Efectos o incidencias sobre el Sistema de Gestion.
v Sila desviacién es fortuita o continua y sistematica.
v" En caso necesario, causas que producen la desviacién.

e Se hace una comprobacién de la implantacion y efectividad de la Acciones
Correctivas derivadas de Auditorias anteriores.

Las tomas de notas se pueden hacer en el Check List de Auditoria F02.PR03

3.5.- Reunion final

Una vez finalizada la Auditoria, el auditor se reline con el Gerente y con el Responsable de
Sistema pertinente y resume los resultados positivos y las desviaciones o No Conformidades
detectadas, las cuales quedan registradas en el programa de Gestion del Sistema del que
dispone la empresa.

El auditor elabora el Informe de Auditoria FO3.PR03 donde deja constancia de las conclusiones,
observaciones y no conformidades detectadas y establece el plazo en que las no
conformidades deben estar resueltas, lo presenta junto con las hojas registro de desviaciones
al Gerente y al Responsable de Calidad pertinente.

Se debe de gestionar las No Conformidades detectadas en la auditoria interna segun lo definido
en el Manual del Sistema.

Una vez que la Acciéon Correctiva ha sido llevada a cabo y ha sido verificada su efectividad, el
auditor verifica por medio de una posterior Auditoria que efectivamente ha sido corregida la
desviacion.

4.- REGISTROS

Los documentos derivados de este procedimiento son generados por el Responsable del
Sistema de cada una de las empresas que forman parte del Grupo Esatur. Los documentos se
conservan en el servidor.
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PR.06. PRESTACION DEL SERVICIO EN IMEP

HISTORIAL DEL DOCUMENTO
Emision Descripcion de la Modificacion Modificado por: Fecha
00 Emisién inicial tras adaptacion a norma I1SO 9001:2015 Laura Herrero 30/04/17
Nueva edicion Disefio. Inclusién punto 3.7.1. Disefio de nuevos
01 cursos y creacion del registro F16.PR06 Laura Herrero 25/07/17
Se incluye nueva encuesta de grado de satisfaccion de los
02 alumnos/as con los tutores de TFG/TFM [F17.PR06] Carlos Garulo 01/09/17
Se reenumeran diversos apartados debido a un error detectadoy a
una nueva reestructuracion. Se reedita el apartado 3.3. RESERVA
DE PLAZA. Se ha desglosado en 2 apartados el 3.4.
MATRICULACION, dividiéndolo en 3.4. MATRICULACION EN
CURSOS OFICIALES y 3.5. MATRICULACION EN TITULACIONES NO .
03 OFICIALES. Se crea un nuevo punto 3.6. PROCESO DE SOLICITUD Sheila Soler 30/03/18
DE TITULOS UNA VEZ TERMINADOS LOS ESTUDIOS. Se amplia
informacién en 3.9.2.GUIAS DOCENTES, 3.9.3. PLANIFICACION
(Profesorado de las titulaciones), 3.10. Control y seguimiento del
servicio (2.Control de asistencia) y 5. SISTEMA DE ENCUESTAS.
04 Modificacién del sistema de encuestas Paula Gonzélez 30/09/2018
05 Cambios para adecuacion a sistema integrado con la inclusién de Diag:rsll:)bli%iltgsglos 24/10/2019
la1SO 14001:2015
Domenech
06 Establecer un porcentaje de rt:;?r:g respuesta de las encuestas Aitana Domenech 28/12/2020
07 Cambios requeridos por la inclusién de la norma ISO 27001:2013 Aitana Domenech 28/11/21
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1.- OBJETO

El objeto del presente procedimiento es definir la sistematica a seguir por parte de la empresa
para el disefio, planificacion y desarrollo de las formaciones ofertadas.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es de alcance a todas las d4reas de IMEP, asi como las dreas
administrativas del Grupo Esatur.

3.- DESCRIPCION DEL PROCESO

3.1.- Comercializacion
e Captacion de posibles clientes

La comercializacién de los cursos de IMEP tiene una serie de fases dentro de la estrategia de
marketing y comunicacién.

En primer lugar, es importante establecer como el cliente potencial se pone en contacto con el
centro para solicitar informacién sobre los diferentes titulos que oferta IMEP. Los canales a
través de los cuales los clientes pueden pedir informacién son:

- Pagina web de IMEP: www.protocoloimep.com
- Redes Sociales (Facebook, Twitter e Instagram)
- Email a la cuenta de solicitud de informacion

- Teléfono.

Una vez se ha recibido la informacién del posible cliente, se llevan a cabo tres tareas concretas:

1°- se procede a enviarle la documentacion relativa al curso que ha solicitado. Dentro de esta
documentacién se encuentra:

- Un correo electrénico desde informate@protocoloimep.com donde se le detalla toda la
informacion de la titulacion.
- Dossier publicitario con toda la informacion.

2°- Pasadas 24 horas, se llama a la persona que ha solicitado la informacién para establecer
una relacion con el mismo. Tenemos que conocer las necesidades del cliente, saber si con la
informaciéon que le hemos enviado es suficiente o tiene mas dudas, explicarle de forma
detallada las facilidades de pagos, asi como becas o ayudas a las que pueda acceder. Es muy
importante que el potencial cliente no se quede con dudas.

3° - Ofrecemos al potencial cliente que venga a visitar nuestras instalaciones, de modo que
podamos ensefiarle las aulas, asi como instalaciones diversas con las que cuenta el centro
universitario. Es importante que en esta cita pueda conocer al equipo académico, tener un
primer contacto con el jefe de estudios, coordinacién de estudios, secretaria académica, etc.

e Seguimiento del potencial alumno

Mientras el potencial cliente no haya formalizado su matricula, debemos hacerle un
seguimiento con el fin de que no se olvide de nosotros y finalmente se matricule. Dentro de la
carpeta Comunicacién — Comercializacion - Curso Académico (vigente); existe un documento
que se denomina FO1.PR06 Posibles alumnos/as (curso vigente) en el que se presentan los
datos del posible cliente, fecha en la que ha solicitado la informacion, y un seguimiento de este.
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3.2.- Reserva de plaza
El proceso de reserva de plaza se abre el:

o 1de febreroy finaliza el 30 de junio para las Titulaciones Oficiales

o 1 _de febrero y finaliza el 29 de junio para el Curso de Experto en Organizacién de
Eventos, Protocolo y Comunicacion

o 1.de febrero y finaliza el 31 de julio para el Curso de Experto en Maitre

Aquellos alumnos/as que realizan la reserva de plaza realizaran un abono de 500 Euros para
las titulaciones oficiales (Grado y Master) y 300 Euros para las titulaciones no oficiales (Cursos
experto). Con posterioridad se paga la matricula o bien de una sola vez, aplicando un 5% de
descuento o bien financiada hasta en 12 meses sin intereses.

Antes de matricularse formalmente, el potencial alumno puede solicitar la reserva de plaza
desde febrero. Esto implica que desde el correo informate@protocoloimep.com se debe
facilitar al alumno la FO2.PR06. Hoja de Preinscripcion (de la titulacion que corresponda), para
que pueda preinscribirse en el titulo.

Con esta accion lo que se consigue es que el alumno reserve la plaza, aportando los siguientes

documentos: hoja de reserva de plaza cumplimentada (F02.PR06), fotocopia del DNI,

justificante de pago correspondiente al abono del concepto de reserva de plaza, en el que el
alumno debe indicar en el concepto nombre completo y titulacién a la que se preinscribe.

Una vez el alumno ha enviado toda la documentacién requerida para la preinscripcién al correo
electrénico admisiones@protocoloimep.com, la persona encargada de dicho correo electrénico
debera contestar al alumno confirmando que tiene la reserva de plaza efectuada.

Una vez se ha realizado este paso,

1. La Secretaria Técnica/Académica del centro debera:

o Crear el expediente del alumno en la carpeta correspondiente a su titulacion y
curso académico, dentro de IMEP - PROCESO DE PREINSCIPCION IMEP-
INFORMACION ESTUDIOS 20XX-20XX — Preinscritos.

Guardar en digital toda la documentacion del alumno.
Crear carpeta con expediente en fisico del alumno, dentro de su titulacién y curso
académico.

3.3.- Matriculacion en titulaciones oficiales

Nuevo Ingreso

El periodo de matricula oficial de nuevo ingreso es:

o del 01 al 31 de julio
« del 01 al 16 de septiembre

El procedimiento es el siguiente:

o Alumnos/as de nuevo ingreso que ya han realizado la preinscripcién

Los alumnos/as de nuevo ingreso que ya han realizado la preinscripcion recibiran un correo por
parte de secretariatecnica@protocoloimep.com el 1 de julio (siempre y cuando no sea festivo,
si no, lo haran en el primer dia de julio que sea laborable), en el que se les especifica el proceso
para formalizar su matricula y se adjuntara F03.PR06. Hoja de MATRICULA (de la titulacién que
corresponda).
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Una vez el alumno envie toda la documentacién, tanto en fisico como por correo electrénico a
secretaria técnica, esta procedera a guardar todo en su expediente tanto fisico como digital.

o Alumnos/as de nuevo ingreso que no han realizado preinscripcion
El proceso de matriculacion serd el mismo,

e Del 01 al 31 de Julio
e Del 01 al 16 de septiembre

o Alumnos/as de continuacion de estudios en IMEP

Periodo de matricula de los alumnos/as que contindan sus estudios, es decir los alumnos/as
de 2°, 3°y 4° de Grado Oficial es del 30 de mayo al 30 de julio.

Para realizar este proceso, la Secretaria Técnica/Académica, a través de su correo electrénico
secretariatecnica@protocoloimep.com, se pone en contacto con los alumnos/as, a través de un
correo tipo, en el que les informa del proceso de matriculaciéon para el curso académico
siguiente y se le adjunta el F03.PR06. Hoja de MATRICULA (de la titulacién que corresponda).

3.4. Matriculacion en titulaciones no oficiales
El proceso de matricula para todos los Cursos de Experto se desarrollara en dos periodos:

e Del 02 al 30 dejulio
e Del 01 al 28 de septiembre

Los alumnos/as, deberan entregar toda la documentacién requerida para la matriculacion, asi
como justificante de pago de la matricula completa o financiada.

3.5. Proceso de solicitud de titulos una vez terminados los estudios

Se establece como periodo de inicio para los alumnos/as egresados de solicitud de sus titulos
el 1 de julio de cada afo, para los alumnos/as de Grado y de Mdster, que se han presentado en
convocatorio ordinaria y el dia 1 octubre para los alumnos/as de convocatoria extraordinaria.

3.6. Gestion académica

3.6.1. Guias docentes

Existe un formato de Guia Docente denominado F04.PR06. Guia Docente. En dicho documento,
el profesor puede realizar las modificaciones que considere pertinentes para la mejora continua
de la asignatura. En cada una de las guias docentes se debe especificar el curso académico a
la que pertenece. Ejemplo: Organizacién de Eventos 111_2016-2017.

El Jefe de Estudios desarrollard un curso de formacidn para los futuros docentes de IMEP, que
se impartira durante la primera quincena del mes de julio.

Con posterioridad revisara la documentacion de cada docente, y comprobar que los contenidos,
metodologia y sistema de evaluacién se ajustan a los requerimientos de IMEP. El periodo para
la revision sera entre la Gltima semana de agosto y la primera de septiembre.

38


mailto:secretariatecnica@protocoloimep.com

Instituto
Mediterraneo
Estudios de
Protocolo

ll”IMEP

3.6.2. Planificacion

En este apartado se especifican todos los elementos que se tienen en cuenta antes de empezar
el curso, cudl es su periodo de realizacion, y quién es el responsable de cada una de las tareas.

Es muy importante que todos estos items estén listos antes del inicio del curso académico.

* PROFESORADO DE LAS TITULACIONES

El Jefe de Estudios, junto a Coordinacién de Estudios y Gerencia, establece el profesorado que
va a impartir en la titulacion.

o En caso de que el docente que imparte ya lo haya hecho en afios anteriores, se le
informa una vez finalizado el curso académico en junio, si va o0 no a continuar en base a
la puntuacién obtenida en el sistema de encuestas y a la especificidad de su materia.

o En caso de que el docente sea de nuevo ingreso, debe conocer que va a impartir la
titulacion como fecha tope el 31 de julio, de modo que tenga tiempo para prepararse
toda la documentacion. El Jefe de Estudios debe informar al docente de la cuantia que
se paga por impartir las clases. En caso de aceptacion del docente, el Jefe de Estudios
deriva los datos a Administracion.

El Jefe de Estudios facilitara a Secretaria Académica el nombre completo y DNI del docente,
para que Secretaria Técnica le cree al docente su usuario y contrasefia en el aula virtual.
Usuario: nombre.apellido / Contrasefia: Nombre.apellido y los 3 ultimos digitos del DNI.

Una vez dados de alta en la plataforma, el docente podra descargarse del Aula Virtual, Area del
Docente toda la documentacién necesaria para el desarrollo de sus clases:

En ella se podran descargar las plantillas de las guias docentes,

« las plantillas de trabajos diarios,

« plantillas de power point,

« plantilla de exdmenes,

« plantillas de listado de asistencia.
« plantillas de salidas académicas.
« plantillas de cambio de clases.

Notificard que debera entregar la guia docente para revisién 3 semanas antes del comienzo del
curso académico.

El Jefe de Estudios facilitara al Dpto. de Comunica los datos de todos los docentes para que se
les pueda dar de alta su correo corporativo nombre.apellido@protocoloimep.com.

El Dpto. de Comunicacién informard a Secretaria Técnica de los correos corporativos de los
profesores.

+  HORARIOS Y CALENDARIO ACADEMICO (GUIA ACADEMICA).

El horario del curso académico, asi como los docentes que imparten en cada uno de los dias
debera estar establecido por el Jefe de Estudios 1 mes antes del inicio del curso académico. En
el caso de que ocurra un cambio de ultima hora, se podra modificar.

El calendario académico debera estar establecido a 31 de julio, con las fechas de inicio y
finalizacion de curso, dias festivos, exdmenes, convocatorias extraordinarias, asi como periodo
no lectivo. Toda esta informacidn se debera recoger en el FO5.PR06 GUIA ACADEMICA.

Una vez estén el horario y calendario del curso académico, el Jefe de Estudios procedera a
subir la documentacién al Aula Virtual de IMEP, drea del alumno de la titulaciéon y curso
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correspondiente. Toda la documentacién debe estar subida al aula virtual y a la web, como
maximo, 1 semana antes de empezar el curso académico.

* MATERIALES DEL PROFESORADO Y AULA VIRTUAL

El profesorado debe tener subida al aula virtual el FO4.PR06. Guia Docente de la asignatura
(previa supervision del Jefe de Estudios), previo al inicio del curso.

El docente debera subirlo como tope, 1 semana antes del inicio del curso.

En caso de que el docente imparta en titulaciones con modalidad a distancia y tenga
alumnos/as en dicha modalidad, debera subir también el temario principal, asi como
documentos complementarios que ayuden a obtener los recursos de aprendizaje necesarios.

* VENIA DOCENDI

El Vicerrector de Centros Adscritos informa al Jefe de Estudios, sobre el mes de septiembre, del
comienzo del proceso de la Venia Docendi (formato propio de la UMH), e indica las fechas de
entrega de la documentacién.

La Venia Docendi consiste en la solicitud al profesorado de titulos oficiales, de su curriculum
vitae en formato venia docendi, titulo académico y documento de compromiso de veracidad
firmado por el docente.

El Jefe de Estudios tramita con todos los docentes la documentacion solicitada y les establece
un plazo maximo de entrega de documentacion de 1 mes. Con toda la documentacion correcta,
el Jefe de Estudios tramita, a través del aplicativo de la UMH, la documentacion.

Una vez estd toda subida en la plataforma, se entrega en fisico al Vicerrector de Centros
Adscritos de la UMH.

* CLAUSTROS DOCENTES

Gerencia, en su implicacion por la mejora continua y una comunicacion interna eficaz, convoca
un claustro de Bienvenida al inicio de curso, con todos los docentes de las diferentes
titulaciones, para darles la bienvenida a IMEP, al nuevo curso académico, asi como dotarles de
todo el material necesario para el normal funcionamiento del curso (horario asignaturas, aulas
docentes, listado alumnos/as, fechas examenes, etc.). También se aprovecha esta Claustro
para establecer relaciones entre el profesorado con materias afines y evitar el solapamiento de
contenidos entre ellos.

Ademas, el Jefe de Estudios, antes de finalizar cada cuatrimestre, convoca los claustros de fin
de curso, donde se procede entre otras cosas a la evaluacion de alumnos/as y realizar un
balance sobre cémo ha ido el curso:

- Claustro de final primer cuatrimestre de Grado Oficial y Adaptacién.

- Claustro de final de primer cuatrimestre de Master Oficial.

- Claustro de final segundo cuatrimestre de Grado Oficial y Adaptacion.
- Claustro de final segundo cuatrimestre de Master Oficial.

Una vez finalizadas cada una de las reuniones, el Jefe de Estudios redacta un Acta que remite a
Gerencia y se guarda una copia en el libro de Actas.

3.7. Control y seguimiento del servicio

Para llevar a cabo un adecuado control y seguimiento del servicio, se llevan a cabo una serie de
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acciones que permiten el control y seguimiento de los titulos, basado en siguientes
herramientas:

1. Check list de inicio, sequimiento y finalizacién de cursos - para cada uno de los cursos
académicos, se establece un check list con la documentacion y los plazos de obtencion
de la misma. Los mismos se archivan en las carpetas especificas de cada uno de los
cursos. Para ello se han definido 2 modelos de check lists:

= FO07.PRO06. Check list cursos oficiales
»= F08.PRO06. Check lists cursos propios

2. Control de Asistencia - para las modalidades presenciales, se pasa un control de
asistencia en cada una de las clases, donde los alumnos/as firman su asistencia y el
profesor firma dando la conformidad.

La asistencia del alumno serd considera obligatoria si este pretende examinarse
mediante la evaluacion continua. Para ello debera asistir al 66.6% de las clases.

Si no asistiera perderd dicho derecho y realizara un examen con la totalidad de la
materia en la convocatoria correspondiente (febrero o junio)

3. Incidencias = en caso de que se produzca una incidencia en el aula o en las
instalaciones, el docente debera informar de lo sucedido al Resp. de Calidad, a través
del correo electronico calidad@protocoloimep.com Una vez el Resp. de Calidad registra
la incidencia, establece una accién de mejora y registra la no conformidad.

4. Claustros finales - al finalizar cada cuatrimestre, el Jefe/a de Estudios convoca un
claustro con todos los profesores en el que se recogen las conclusiones mas
importantes acontecidas durante el cuatrimestre, se revisan las notas de los
alumnos/as, etc. Las conclusiones de los temas tratados se registran en F06.PR06.
Acta de reuniones.

5. Sistema de encuestas de satisfaccion - el Resp. de Calidad pasa encuestas a todos los
grupos de interés de IMEP: alumnos/as, docentes, empleadores y egresados. De ese
modo, se puede conocer la opinién de los distintos grupos de forma clara. En IMEP se
pasan seis tipos de encuestas, siendo estas:

F10-PR.06_ENCUESTA GRADO SATISFACCION EGRESADOS CON EL TiTULO

Esta encuesta se pasara durante el mes de septiembre a todos los alumnos/as de
cada titulo que imparte IMEP (GRD, MST, EXP) que finalizaron sus estudios en el curso
anterior. En caso de que no remitan respuesta, se procedera a llamarles
telefénicamente y cumplimentar la misma de manera telefénica.
F11-PR.06_ENCUESTA GRADO DE SATISFACCION DEL PROFESORADO CON EL
TiTULO

Esta encuesta se pasa durante el mes de febrero a los profesores que imparten
durante el primer cuatrimestre en los titulos de GRD y MST; y durante el mes de Junio,
a final de curso, se pasa a todos los profesores de los diferentes titulos (GRD, MST,
EXP).

F12-PR.06_ENCUESTA GRADO DE SATISFACCION DEL GLOBAL DE LOS
ESTUDIANTES CON EL TiTULO Y CON LOS RECURSOS

Esta encuesta se pasa durante el mes de septiembre a todos los estudiantes que
comienzan el curso en el GRD o MST.
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F13-PR.06_ENCUESTA GRADO DE SATISFACCION DEL GLOBAL DE LOS
ESTUDIANTES CON EL TITULO Y CON LOS RECURSOS. MITAD Y FINAL DE CURSO.
Esta encuesta se pasa durante el final de cada uno de los semestres (febrero y junio) y
antes de exdmenes, a todos los estudiantes de los diferentes cursos de GRD y a los de
MST.

F14-PR.06_ENCUESTA GRADO DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON EL
PROFESORADO.

Esta encuesta se pasa al finalizar cada semestre (enero y mayo) a los estudiantes de
los diferentes cursos de GRD y a los de MST y siempre antes de examenes. Los
alumnos/as de modalidad a distancia, cumplimentaran la encuesta el dia que vengan
a realizar el examen de cada semestre, justo antes del mismo.

F17-PRO6_ENCUESTA GRADO DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS/AS CON EL
TFG/TFM Y TUTOR

Esta encuesta se pasa durante el mes de junio a los alumnos/as del ultimo curso de
GRD y a los de MST, que tienen como requisito obligatorio la presentacion del
TFG/TFM. Se entregara a los alumnos/as en el momento de depositar su TFG/TFM.

Toda la informacion extraida del sistema de encuestas sera tabulada y remitida a Direccién.
Estableciéndose un porcentaje minimo de respuestas para poder tomar la encuesta por validas,
el cual serad de un 30%. De esta forma, si no se obtiene un ndmero minimo de respuestas, las
encuestas no se procesardn debido a que sus resultados no se pueden generalizar.

El informe final de encuestas se incluirda como Anexo al Acta de Revision del Sistema por la
Direccién.

3.8. Sistemas de gestién

GRUPO ESATUR tiene implantado un Sistema de Gestién integrado basado en los sistemas de
calidad, medio ambiente y seguridad de la informaciéon acorde a la Norma UNE-EN ISO
9001:2015, UNE-EN ISO 14001:2015 y UNE-EN ISO 27001:2013, aplicables a todas sus
actividades, entre ellas IMEP.

Gerencia aporta todo el apoyo y los recursos necesarios para el desarrollo del servicio,
apoyando el sistema de gestion de calidad y medioambiente, y estableciendo los medios y
recursos necesarios para la prestacion del servicio. Se pretende realizar una actividad
sostenible medioambientalmente, con una vision de la proteccion del medio ambiente,
concienciando, reciclando y realizando un consumo consciente de los recursos materiales y
energéticos
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Los documentos derivados de este procedimiento son generados por el Responsable de
Calidad de cada una de las empresas que forman parte del Grupo Esatur. Los documentos se
conservan en el servidor, creandose un libro de Excel por afio de cada uno de los registros.

Registro

Responsable

Ddnde se archiva

Tiempo de custodia

F1.PR06 Posibles
alumnos/as (curso
vigente)

Comunicacién

Servidor - IMEP -
Comunicacion —
Comercializacion -
Curso Académico
(vigente);

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

F02.PR06. Hoja de
Preinscripcion (de la
titulacion que
corresponda),

Secretaria Técnica

Servidor — Académico -
Proceso Preinscripcién
IMEP — Curso
Académico (vigente)

5 afos o lo que se
determine legislacién
especifica.

F03.PR06. Hoja de
MATRICULA

Secretaria Técnica

Servidor — Académico -
Proceso Preinscripcién
IMEP — Curso
Académico (vigente)

5 afos o lo que se
determine legislacién
especifica.

F04.PR0O6. Guia
Docente

Jefatura de
Estudios

Servidor — Académico -
Jefatura — Libro Blanco

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

F05.PR06 GUIA
ACADEMICA

Jefatura de
Estudios

Servidor — Académico -
Jefatura — Libro Blanco

5 afos o lo que se
determine legislacién
especifica.

F06.PR0O6. Acta de
reuniones.

Jefe de Estudios |
Resp. Calidad

Servidor — Académico —
Actas

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

FO7.PRO6. Check list
cursos oficiales

Secretaria Técnicay
Jefatura de
Estudios

Carpetas de cada curso

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

F08. PRO6. Check list
CUrsos propios

Secretaria Técnicay
Jefatura de
Estudios

Carpetas de cada curso

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

F09.PR0O6. Control de
asistencia

Secretaria Técnicay
Jefatura de

Servidor — Académico —
Jefatura — Libro Blanco

5 afios o lo que se
determine legislacién

Estudios especifica.
F10|F11|F12A| Servidor — General 5 afios o lo que se
F12B|F13 |F14|F17 Resp. Calidad determine legislacién

Sistema de encuestas

Calidad Grupo Esatur

especifica.

F16.PR0O6. Disefio de
Nuevos Cursos

Jefatura de
Estudios | Resp.
Calidad

Servidor — General —
Calidad Grupo Esatur

5 afios o lo que se
determine legislacién
especifica.

F17.PR06. Modelo de
Examen

Jefatura de
Estudios

Servidor — Académico -
Jefatura — Libro Blanco

5 afos o lo que se
determine legislacién
especifica.

F18.PR0O6. Horarios

Jefatura de
Estudios

Servidor — Académico -
Jefatura — Libro Blanco

5 afos o lo que se
determine legislacién
especifica.
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1.- OBJETO

El objeto de este procedimiento es identificar los aspectos ambientales de las actividades y
servicios realizados por GRUPO ESATUR, para determinar aquellos que tienen o pueden tener
impactos significativos en el medio ambiente.

2.- ALCANCE

Este procedimiento afecta a todos los servicios y actividades contemplados dentro del sistema
de gestion.

3.- DESCRIPCION DEL PROCESO
3.1. Definiciones

* Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que puede interactuar con el medio ambiente.

* Aspecto medioambiental directo: aspecto relacionado con las actividades de una
organizacion sobre las que ésta ejerce un control de gestidn, de este modo, los
aspectos medioambientales directos pueden ser controlados con decisiones
internas de gestion.

+ Aspecto medioambiental indirecto: aspecto derivado también de las actividades y
servicios de la organizacion, pero, sobre los que ésta no tiene pleno control de la
gestion, en consecuencia, los aspectos medioambientales indirectos requieren que
una organizacion recurra a su influencia en (sub)contratistas, proveedores, clientes
y usuarios de sus productos y servicios para obtener beneficios medioambientales,
tiendo la perspectiva del ciclo de vida para la prestacién del servicio.

* Evaluaciéon del aspecto ambiental: Analisis documentado de la importancia
medioambiental que tiene los aspectos producidos por las actividades y servicios
de la organizacién sobre el medio ambiente.

* Impacto ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o
beneficioso, como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una
organizacion.

* Situaciones de Emergencia: aquellas situaciones excepcionales, no habituales, no
previstas. Se diferencia entre accidente (grave, de efectos irreversibles) e incidente
(menos grave, de efectos reversibles), en funcién de su gravedad.

Asimismo, se han distinguido 4 tipos de condiciones (situaciones), en las que se dan o pueden
dar los aspectos contemplados:

- Normal (N), situacién planificada de frecuencia constante.

- Anormal (An), situacién planificada de frecuencia discontinua.

- Incidente (Inc.), situacién no planificada con consecuencias leves.

- Accidente (Acc.), situacion no planificada con consecuencias graves (irreversible).
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3.2 Identificacién de los aspectos ambientales

El Responsable del Sistema, procedera a identificar los aspectos medioambientales derivados
del normal desarrollo de la actividad y Direccién realizard la aprobacion de los mismos. La
identificacion de las situaciones de emergencias se realizara en este procedimiento, pero las
actuaciones y el control de las mismas se definirdn en el P-09 Control de Emergencias.

Para realizar la identificacion en cada servicio sera necesario:

« lIdentificar claramente las actividades, procesos y operaciones realizados en GRUPO
ESATUR.

» Estudiar las condiciones de generacion de aspectos medioambientales: condiciones
normales o anormales, y condiciones de emergencia, incidencias o accidentes.

» Definir y designar clara e inequivocamente cada aspecto medioambiental identificado.

» Estudiar los requisitos legales u otros requisitos que afecten a ese aspecto, segun el
procedimiento P-08 de Identificacion y evaluacion de requisitos legales.

La identificacién de los aspectos se basara:

Aspectos Directos:

a) las emisiones atmosféricas.

b) los vertidos al agua.

c) la prevencion, el reciclado, la reutilizacién, el transporte y la eliminacién de residuos
solidos y de otra naturaleza, en particular los residuos peligrosos.

d) la utilizacién y contaminacién del suelo.

e) el empleo de recursos naturales y materias primas (incluida la energia)

f) las cuestiones locales (ruido, vibraciones, olores, polvo, apariencia visual, etc.)

g) las cuestiones relacionadas con el transporte (de bienes y servicios y de personas)

h) el riesgo de accidentes e impactos medioambientales derivados, o que pudieran
derivarse, de los incidentes, accidentes y posibles situaciones de emergencia.

i) biodiversidad, la afeccién de nuestras actividades en la misma.

Aspectos indirectos:

a) aspectos relacionados con la produccién (disefo, desarrollo, embalaje, transporte,
utilizacién y recuperacion y eliminacién de residuos, uso final del producto o uso tras su
uso)

b) nuevos mercados.

c) elecciony composicion de los servicios (medios de comunicacion)

d) decisiones de indole administrativa y de planificacién.

e) composicion de la gama de servicios.

f) el comportamiento medioambiental y las practicas de contratistas, subcontratistas y
proveedores.

g) Adquisicion de materias primas o recursos necesarios para la prestacion del servicio.

Ademas, la identificacion de aspectos ambientales considera aquellas situaciones fuera del
funcionamiento normal de la actividad como son situaciones de emergencia (incendios,
vertidos accidentales) o situaciones en condiciones anormales (operaciones de mantenimiento
y obras, etc.) y también analiza las condiciones histéricas, presentes y futuras.
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Los aspectos identificados en situacién normal/anormal se relacionan FO1.PR0O7 Identificacion
y Valoracion de Aspectos Ambientales Normal/Anormal. Los aspectos en situaciones de
accidentes o emergencias se relacionan en el F02.PR0O7 Identificacién y Valoracién de

Aspectos Ambientales Emergencia.

Para asegurarnos que cada una de los trabajadores conoce los aspectos ambientales
vinculados a su puesto de trabajo, asi que conoce el valor del impacto que este produce, la a
valoracion anual de los aspectos ambientales, los impactos y las medidas de control
acordadas, se incluira en el Acta de Revisién por la Direccién y se distribuira a todo el personal
de la organizacion.

3.3. Evaluacion de aspectos ambientales Situacion Normal/ Anormal

La valoracién de cada uno de los aspectos ambientales identificados se realiza por el
Responsable del Sistema, como minimo una vez al afio, a ser posible a primeros de afios, con el
fin de definir las metas ambientales y la sistematica de trabajo para el afio entrante. La
valoracion se realiza en base al siguiente método:

V=(FxC)+M

En donde:

V: Valoracion total del aspecto.

F: Valor relacionado con la frecuencia de aparicién del aspecto.

M: Valor relacionado con la magnitud relativa del aspecto (se ha de tener en cuenta
requisitos legales)

C: Valor relacionado con la severidad de las consecuencias medioambientales del
aspecto.

En funcion de la valoracion global obtenida, el Responsable del Sistema clasifica los aspectos
medioambientales directos en:

Niveles de significancia Significancia
V=10 Significativo
V<10 No significativo

Se entiende que los aspectos ambientales clasificados como significativos daran impactos
ambientales significativos.

La identificacion y evaluacion de los aspectos, queda reflejada en Identificacion y Valoracién de
Aspectos Ambientales Normal/Anormal y se realizard una revisién de los mismos con una
periodicidad minima de un afio tras haberse realizado la revisién de los requisitos legislativos y
siempre que:

- Haya modificaciones de los servicios, instalaciones, actividades y/o productos.
- Modificacién de los criterios legales.
- Se detecten anomalias en procesos de auditorias o evaluaciones.
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3.3.1 Criterios para valorar la frecuencia
Frecuencia de aparicién Valor F
Alta
Se presenta habitualmente, en continuo o con una frecuencia de aparicién 1 3
vez/mes.
Media
Se presenta en circunstancias que se repiten con una frecuencia de aparicion > 2
1 vez/mesy < 1 vez/afo.
Baja
Se presenta en circunstancias que se repiten con una frecuencia de aparicion < 1
1 vez/afio.
3.3.2 Criterios para valorar la magnitud
TIPO DE ASPECTOS MAGNITUD RELATIVA VALORM
Consumo de recursos Alta
energéticos Consumo registrado supera en un porcentaje de 3
>15% el estandar establecido
Consumo de Productos y Media
materiales . .
Consumo registrado supera en un porcentaje de 2
= 5%y < 15% el estandar establecido
Consumo de agua
Baja
(en caso de carecer estandar Consumo registrado supera en u porcentaje de 1
utilizar media anual anterior) un <5% el estandar establecido; o sin medicién
Alta
Valor del parametro P = 90% del limite 3
autorizado
Emisiones atmosféricas .
Media
. Valor del parametro 70%< P < 90% del limite 2
(tener en cuenta emisiones de :
: : . autorizado
instalaciones y vehiculos)
Baja
Valor del parametro P <70% del limite 1
autorizado, o sin obligacién de medir
Alta
Niveles de ruido 5 dBa por debajo el limite 3
autorizado o igual a limite
Media
Ruido Niveles de ruido 10 dBa por debajo el limite 2
autorizado
Baja
Niveles de ruido 15 dBa por debajo el limite 1
autorizado
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TIPO DE ASPECTOS MAGNITUD RELATIVA VALORM
Alta
Valor del parametro P = 90% del limite 3
autorizado
Efluentes liquidos Media
Valor del parametro 70%=< P < 90% del limite 9
(valor de los parametros de autorizado
contaminantes en liquidos)
Baja
Vertido de aguas con baja carga o vertido con
parametro analizado desviado del limite inferior
de P<70% del limite legal
Alta
Cantidad generada supera en un porcentaje 3
Residuos generados 215% del estandar establecido
(en caso de carecer estandar Media
utilizar media anual anterior) Cantidad generada supera en un porcentaje 5% 2
- 15% del estandar establecido
(tener en cuenta emisiones de
instalaciones y vehiculos) Baja
Cantidad generada supera en un porcentaje 1
<5% del estandar establecido

Los valores de magnitud vienen referidos a criterios legales en los aspectos referentes de
ruido, vertidos y emisiones. En cuanto al resto de los aspectos la magnitud se define en
base al valor medio del afio anterior. En caso de no disponer de valor de referencia, se
asignara valor alto (3). Para los aspectos ambientales indirectos en los cuales no se
dispone de valor de magnitud ni valor de severidad en algunas ocasiones, se estimard con
una valoracion media y se imputara un 2 en caso de no disponer informacion directa.

3.3.3  Criterios para valorar la severidad
TIPO DE ASPECTOS SEVERIDAD DE LAS CONSECUENCIAS VALORC
Alta
Recursos escasos no renovables (p. ej. Energia
Consumo de recursos eléctrica, combustibles)
energéticos Recursos renovables localmente escasos (p. €]. 3
agua)
Consumo de productos y Materias peligrosas y/o generadoras de
materiales residuos peligrosos
Consumo de agua Media
Materias no peligrosas y/o generadoras de 9
(en caso de carecer estandar residuos no peligrosos
utilizar media anual anterior)
Baja 1
Materia no peligrosa y no generadora de
residuos
Emisiones atmosféricas Alta 3
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TIPO DE ASPECTOS

SEVERIDAD DE LAS CONSECUENCIAS

VALOR C

(tener en cuenta emisiones
de instalaciones y vehiculos)

Cuando teniendo en cuenta las circunstancias
locales se produce una afeccidn sensible en el
entorno (p. ej. Signos en el entorno de las
instalaciones de suciedad por emisiones de
polvos o existencia de quejas por las emisiones.

Media
Cuando teniendo en cuenta las circunstancias
locales se pueden producir afecciones poco
importantes. En este grupo se podrian
encuadrar p. ej. La opacidad de las emisiones
de las calderas.

Baja
Cuando teniendo en cuenta las circunstancias
locales, la afeccién causada al medio receptores
calificable de poca o nula. En este grupo se
podrian encuadrar p. ej. Las emisiones de CO de
calderas relativamente pequefias.

Ruido

(tener en cuenta emisiones
de instalaciones y vehiculos)

Alta
En aquellos casos en que la instalacién se
encuentra localizada en las proximidades de
zonas especialmente sensibles (p.ej. zonas
residenciales o sanitarias) y se hayan registrado
quejas.

Media
En aquellos casos en que la instalacién se
encuentre en zonas especialmente sensibles y
no se hayan registrado quejas; o en zonas de
sensibilidad media (p. ej. zonas comerciales).

Baja

En aquellos casos en que la instalacién se

encuentre en zonas no especialmente sensibles
(p. €j. poligono industrial) o cuando su
contribucidn a los niveles de inmision de ruidos
sea despreciable frente a los procedentes de

otras fuentes (p. €]. este es el caso de una

instalacion situada en las inmediaciones de una
autopista).

Efluentes liquidos

(valor de los parametros de
contaminantes en liquidos)

Alta
Parametros que en caso de superar en el vertido
los limites establecidos podrian causar una
afeccién importante en el medio receptor.

Media
Parametros que en caso de superar en el vertido
los limites establecidos podrian causar en el
medio receptor una afeccién no calificable de
importante.

Baja
Pardmetros que en caso de superar en el vertido
los limites establecidos la afeccidn causada al
medio receptor seria calificable de poca o nula.
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TIPO DE ASPECTOS SEVERIDAD DE LAS CONSECUENCIAS VALOR C

Alta
Residuos catalogados como peligrosos 3
destinados a operaciones de eliminacién.

Media
Residuos catalogados como peligrosos
destinados a operaciones que llevan a una 9
Residuos generados posible utilizacién.

Residuos catalogados como no peligrosos
destinados a operaciones de eliminacion.
Baja
Residuos catalogados como no peligrosos ]
destinados a operaciones que llevan a una
posible utilizacién.

Para los aspectos ambientales indirectos en los cuales no se dispone de valor de magnitud ni
valor de severidad en algunas ocasiones, se estimard con una valoracién media y se imputara
un 2 en caso de no disponer informacion directa.

4. Evaluacion de aspectos ambientales situacion de emergencia

Los aspectos medioambientales correspondientes a accidentes e incidentes los
identificaremos de manera general como situaciones de emergencia, quedan
reflejados en el R02-P-08 Identificacién y Valoracion de Aspectos Ambientales
Emergencia y se evallan en base a los siguientes criterios:

V=PxCxS$S

En donde:

V: Valoracion de la situacion potencial

P: Probabilidad de ocurrencia del suceso considerado.

C: Capacidad de control existente (suficiencia de las medidas de control existentes para
controlar las consecuencias del suceso en caso de ocurrencia).

S: Severidad de las consecuencias, en el supuesto de ocurrencia y de que se produjera pérdida
de control.

Las situaciones potenciales se clasifican segun:

Niveles de significancia Clasificacion del aspecto Significancia
V=20 Alto Significativo
10=V<20 Medio Significativo

V<10 Bajo No significativo
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Probabilidad de ocurrencia Valor P
Alta
Suceso bastante posible, se ha producido con cierta frecuencia en este tipo de 3
instalaciones; o se ha producido o ha estado a punto de suceder varias veces en
la historia de la instalacion.
Media
Suceso poco frecuente, se ha producido alguna vez en este tipo de
instalaciones; o se ha producido o ha estado a punto de suceder alguna vez en 2
la historia de la instalacion.
Baja
Suceso muy improbable, por no haber acaecido nunca hasta la fecha y por estar ]
catalogado como tal en este tipo de instalacién.
3.4.2 Criterios para valorar la capacidad de control existente
Probabilidad de ocurrencia Valor P
Alta 3
No existen medidas especiales de control.
Media
Existen algunas medidas de control, aunque en situaciones extremas se podria 2
perder el control.
Baja
. . . 1
Existen medidas para controlar el suceso previsto.
3.4.3 Criterios para valorar la capacidad de control existente
Severidad de las consecuencias Valor C
Alta
Consecuencias graves por: dafios graves en la instalacién, afecciones graves a
las personas y/o al medio ambiente, cuando en este ultimo caso se sobrepasan
los limites de las instalaciones.
Algunos ejemplos de consecuencias graves son:
- Incendio de sustancias o materiales con desprendimiento de gases muy 3

toxicos.

- Vertido de sustancias téxicas o peligrosas en el medio acudatico receptor
que afecten a la calidad de las aguas (en el caso de vertido directo)
impidiendo los usos existentes (vida acudtica, abastecimiento a
poblaciones, riegos...)
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Media

En este grupo se encuadran: los dafios personales y dafios importantes en el
interior de la instalacion, las repercusiones medioambientales circunscritas al
interior de las instalaciones, y las afecciones a las personas y al medio ambiente
que sobrepasen el limite de las instalaciones no catalogables como graves.
Algunos ejemplos de consecuencias medias son:

- Incendio limitado en el interior de las instalaciones. 2

- Derrame de una sustancia peligrosa en el interior de las instalaciones,
con generacién de cantidades relativamente importantes de residuos
peligrosos.

- Vertido de contaminantes no peligrosos en cantidades y/o
concentraciones que sobrepasen los limites autorizados y que puedan
causar algun tipo de afeccion al medio receptor no catalogable como
grave.

Baja

En este grupo se encuadran: los dafios despreciables y ligeros en el interior de la
instalacion, las repercusiones medioambientales despreciables o ligeras
circunscritas al interior de las instalaciones.
Algunos ejemplos de consecuencias bajas son: 1
- Derrames de pequefias cantidades de sustancias peligrosas con
generacion de residuos peligrosos.
- Deterioro de materiales con generacién de residuos no peligrosos.
- Danos de diversa indole en las instalaciones que no alteran
sensiblemente su capacidad productiva o su funcionamiento.

4.- REGISTROS.
Los registros derivados de este procedimiento seran generados y guardados por el
Responsable del Sistema/Direccidn, mientras estén activos, y durante tres afilos una vez que

queden como histdricos. Los registros derivados de este procedimiento son los siguientes:

5. FO01.PRO07: Identificacién y Valoracion de Aspectos Ambientales Normal/Anormal
6. F02.PRO7: Identificacion y Valoracion de Aspectos Ambientales Emergencia
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