SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DE CALIDAD
Mdster Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y
Comunidades Musulmanas:
Mediacion Social y Gestion de conflictos por la Universidad Complutense de
Madrid

Responsables del sistema interno de garantia de calidad (SIGC)
El responsable unipersonal de garantizar la calidad interna de los titulos impartidos en la Facultad
de Filologia sera el Decano o persona en quien delegue, quien presidird la Comision de Calidad del
Centro.
La Comisién de Calidad del Centro es la maxima responsable de la calidad de las titulaciones. Dicha
Comisidn, aprobada por la Junta de Centro, estd especificamente dedicada a garantizar la calidad
de las titulaciones. Su funcionamiento esta regulado por un reglamento especifico que se aprobé
por la Junta. Esta Comisidn esta constituida por su presidente, el responsable de calidad de cada
uno de los titulos—que necesariamente serd un profesor y un representante de cada uno de los
colectivos de la Comunidad Universitaria (profesores, alumnos y personal de administracién y
servicios), elegidos por la Junta de Facultad. En las reuniones de toma de decisiones y propuestas
de mejora se cuenta con agentes externos convocados ad hoc en funcién de sus competencias
profesionales. Estos agentes pueden ser elegidos de entre los expertos designados por las Agencias
autondmicas o estatales de Evaluacién o expertos en evaluacién de la calidad de otras
universidades o también representantes de colegios profesionales, de empresas u organizaciones
relacionadas con Ia titulacién.

La Comisién de Calidad del Centro (en adelante, Comision de Calidad) tiene entre sus funciones:
1. Establecer la politica de calidad del Centro, de acuerdo con la politica de calidad de la UCM.
2. Establecer y modificar los objetivos de calidad de cada titulacion impartida en el Centro,

oida la Comisidn de Calidad de la Titulacidn.
3. Realizar el seguimiento y coordinacién del Sistema de Garantia Interna de Calidad del
Centro.
4. Gestionary coordinar todos los aspectos relativos a dicho sistema.
5. Realizar el seguimiento y evaluacién de los objetivos de calidad de todos los titulos del
Centro.
6. Realizar propuestas de mejora, aplicarlas y hacer un seguimiento de las mismas.
7. Elaborar anualmente una Memoria de sus actuaciones y un plan de mejoras de las
titulaciones que debera ser aprobado y difundido por la Junta de Centro.
Asimismo, se constituye la Comision de Calidad del Master Universitario en Estudios
Contemporaneos sobre Mundo Arabe y Comunidades Musulmanas: Mediacién Social y Gestién de
Conflictos, que estara formada por el/la coordinador/a del Master, que necesariamente sera un
profesor/a del mismo, otros dos profesores/as del Master (una/o de la Facultad de Filologia y otro/a
de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia), un/a estudiante del Master, un miembro del
personal de administracion y servicio y un agente externo. El nombramiento de los miembros de la
Comisién de Calidad del Master recaerd en la Junta de la Facultad de Filologia, a propuesta del
Departamento de Linguistica General, Estudios Arabes, Hebreos, Vascos y de Asia Oriental.

Las funciones de la Comision de Calidad del Master seran las siguientes:

- Proponer los objetivos de calidad de la titulacidn, o su modificacidon en su caso.

- Recoger informacidn y evidencias sobre el desarrollo y aplicacidon del programa formativo de
la titulacidn (objetivos, desarrollo de la ensefianza y aprendizaje y otros).

- Gestionar el sistema de informacion de la titulacidn.

- Realizar propuestas de mejora.

- Elaborar anualmente una Memoria de sus actuaciones y proponer a la Comision de Calidad del
Centro un plan de mejoras de la titulacidon, que debera ser estudiado y aprobado por la
Comision de Calidad del Centro y por la Junta del Centro.

- Realizar el seguimiento y evaluacién de los objetivos de calidad del titulo de Master en
Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y Comunidades Musulmanas:
Mediacidén Social y Gestion de conflictos.



En lo que respecta al funcionamiento y toma de decisiones de la Comision de Calidad del Centro y
de la Comisidn de Calidad del Master:

- Existe un reglamento de funcionamiento de la Junta del Centro.

- Las reuniones seran cuatrimestrales y se celebraran preferentemente al principio, medio
y final de curso, sin perjuicio de que pueda convocarse con caracter extraordinario si las
circunstancias lo requiriesen.

- Las decisiones se tomaran por mayoria simple, salvo en el caso de propuesta de extincién
de un titulo, en cuyo caso serd necesaria la mayoria absoluta y, ademas, la propuesta
razonada debera ser refrendada por el Consejo de Departamento y la Junta del Centro. Las
medidas adoptadas se comunicaran a los implicados en las mismas, asi como a la Junta de
Facultad para su ratificacion, si ésta fuera necesaria.

Procedimientos de evaluacion y mejora de la calidad de la ensefianza y el profesorado.
A- Calidad de la docencia:

La Comision de Calidad del Centro elaborard anualmente un informe sobre la marcha de las
ensefanzas del Master recabando informacion de:

la Secretaria de alumnos del Centro y los programas de gestién informatica (GEA).

el Servicio de Coordinacion y Gestién Académica.

la direccidn del Centro donde esté ubicada la titulacién: Facultad de Filologia.

la Comision de Calidad del Master

El resto de procedimientos de recogida de informacidn del Sistema de Informacion de la

titulacion.
En dicho informe se recogera y analizara informacién sobre los siguientes aspectos:

Difusion del programa formativo.

Acceso e ingreso de estudiantes incluyendo planes de acogida o tutorizacién.

Coordinacion del profesorado de la titulacién.

Orientacion formativa a los/las estudiantes y también orientacion sobre salidas

profesionales.

Recursos e infraestructuras de la titulacidn.

Estructura y caracteristicas del profesorado y personal de apoyo de la titulacién.

Informacidn general sobre la matricula y estructura de grupos de docencia, movilidad de

estudiantes, movilidad de profesorado visitante y otros.
La Comisién de Calidad del Centro elaborard una propuesta de mejoras que remitird para su
aprobaciéon a la Junta de Centro. El seguimiento de la aplicacion de las mejoras propuestas y
aprobadas por la Junta de Centro serd realizado por la Comisidon de Calidad del Centro, que
elaborard el correspondiente informe de seguimiento y lo difundira tal y como se especifica en el
Sistema de Informacion.

B- Evaluacion y calidad del profesorado:

Los procedimientos de evaluacién y mejora de la calidad del profesorado del Master son los
procedimientos establecidos en el Programa Docentia de la UCM.
De acuerdo con la normativa de Calidad interna del Centro, la titulacién evaluard a su profesorado
cada ano. Sus resultados seran estudiados por la Comision de Calidad del Centro, que elevara a los
dérganos competentes las propuestas de actuacién que considere oportunas para la mejora de la
calidad de la docencia y el profesorado. La evaluacién se hara conforme al Programa Docentia de
evaluacion de la docencia.

Satisfaccion de los actores implicados en la titulacion

La informacién sobre la valoracién global y sobre aspectos especificos de la titulacion y de los
actores implicados en la misma (alumnado, profesorado y personal de apoyo) se obtendra
mediante encuestas que seran remitidas a los distintos actores implicados en la titulacién dentro
del correspondiente curso académico, pudiendo asimismo realizarse a través de medios
electrdnicos, informaticos y telematicos. Para la realizacion de estas encuestas se cuenta con la
ayuda técnica de la Oficina para la Calidad de la UCM, que elaborard los cuestionarios y llevara a
cabo el tratamiento analitico de la informacidn facilitada en los mismos.

La Comision de Calidad del Master Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe
y Comunidades Musulmanas: Mediacidon Social y Gestion de conflictos se encargara de la aplicacion



de los cuestionarios y de su envio a la Oficina para la Calidad de la UCM para su procesamiento y
analisis. La Comisién de Calidad del Centro sera responsable de su seguimiento.

La Comisién de Calidad del Centro sera responsable del proceso de resolucidon de quejas y de la
incorporacién de las sugerencias a las propuestas de mejora del titulo. Todas las quejas, solicitudes,
sugerencias y observaciones que los implicados en el desarrollo del Titulo de Master en
Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y Comunidades Musulmanas:
Mediacidon Social y Gestién de conflictos deseen realizar seran dirigidas a la Comision de Calidad
del Master y a la Comisién de Calidad del Centro.

Procedimiento de actuacion:

El sistema de actuacién ante solicitudes, quejas, sugerencias y observaciones que se planteen
(legitimacidn, formas de presentacion, plazos y tramitacion de las mismas) seguira basicamente el
procedimiento de actuacion del Defensor Universitario de la UCM ante este tipo de situaciones,
recogido en el Titulo V (articulos del 25 al 32) del Reglamento del Defensor Universitario de la
Universidad Complutense de Madrid, aprobado en la sesién del Claustro del 16 de noviembre de
2005. Asimismo, en la tramitacién de los procedimientos ante la Comisién del Centro, se seguiran
todas las garantias legalmente previstas para los procedimientos administrativos.

Quejas:
Las quejas seran formuladas por el interesado mediante la presentacion de un escrito que
contenga sus datos personales, el sector de la comunidad universitaria al que pertenece y su
domicilio a efectos de notificacidn, y en el que se concretaran con suficiente claridad los hechos
gue originan la queja, el motivo y alcance de la pretensidn que se plantea y la peticidn que se dirige
a la Comisidn. El escrito se presentara con libertad de forma, si bien se publicardn en la pagina web
del centro y del propio Master impresos y formularios que faciliten la presentaciéon de la
reclamacion. Los interesados podran recabar de la Comision de Calidad dichos impresos asi como
asesoramiento para cumplimentarlos, o bien presentar sus propios escritos de reclamacion.
La Comisidon de Calidad del Centro efectuard el registro de todas las quejas y enviara el
correspondiente acuse de recibo a los que hayan presentado el escrito. A estos efectos, la Comisidon
de Calidad dispondra de un registro propio, no integrado en el sistema general de registros de la
Universidad Complutense. Dicho registro tendrd caracter reservado al objeto de garantizar la
confidencialidad de los asuntos.
La Comisién de Calidad no admitird las quejas y observaciones andnimas, las formuladas con
insuficiente fundamentacidén o inexistencia de pretensién y todas aquellas cuya tramitacion cause
un perjuicio al derecho legitimo de terceras personas. En todo caso, comunicara por escrito a la
persona interesada los motivos de la no admision.
La Comisidn no entrara en el examen individual de aquellas quejas sobre las que esté pendiente
resolucion judicial o expediente administrativo y suspenderd cualquier actuacion si, en el
transcurso de su tramitacién, se iniciara un procedimiento administrativo o se interpusiera
demanda o recurso ante los tribunales ordinarios. Ello no impedird, no obstante, la investigacién
de los problemas generales planteados en las quejas presentadas. Admitida la queja, la Comisidn
de Calidad del Centro promoverd la oportuna investigacion y dard conocimiento a todas las
personas que puedan verse afectadas por su contenido.
En la fase de investigacién del procedimiento se realizardn las actuaciones pertinentes para
comprobar cuantos datos fueran necesarios, mediante el estudio de la documentacién necesaria
y realizacién de entrevistas personales; la Comision de Calidad podra recabar los informes externos
que sean convenientes.
Una vez concluidas sus actuaciones, notificara su resolucidn a los interesados y la comunicara al
drgano universitario afectado, con las sugerencias o recomendaciones que considere convenientes
para la subsanacién, en su caso, de las deficiencias observadas.
En todo caso resolvera dentro del plazo de tres meses desde que fue admitida la queja.

Sugerencias:
Asimismo se pondra a disposicion de los actores implicados (profesorado, alumnado y PAS) un
Buzodn de Sugerencias para todas aquellas propuestas que tengan como finalidad promover la
mejora de la calidad de la Titulacion.



Las decisiones y resoluciones de la Comisién de Calidad del Master no tienen la consideracion de
actos administrativos y no serdn objeto de recurso alguno; tampoco son juridicamente vinculantes
y no modificardn por si mismas acuerdos o resoluciones emanadas de los dérganos de la
Universidad.

Toda la informacidn y analisis referente a las encuestas de satisfaccion y tratamiento de quejas y
sugerencias se incorporara al Sistema de Informacion de la titulacion, utilizando dicha informacion
y analisis la Comisidn de Calidad en sus informes y propuestas de mejora.

Cumplimiento de objetivos formativos y resultados de aprendizaje:
Los objetivos formativos globales y finales del Mdster se miden en las practicas externas, en el
Trabajo de Fin de Master y el examen correspondiente, asi como en la informacidn recogida en la
medicién de calidad de la ensefanza y profesorado, la informacion en las encuestas de insercién
laboral. Ademas se utilizaran los indicadores que se mencionan a continuacion y también la opinion
del profesorado y del alumnado expresada en las encuestas de satisfaccion.
Se elaboraran los siguientes indicadores:
Tasa de eficiencia (relacion porcentual entre el nimero total de créditos establecidos en
el plan de estudios y el nimero total de créditos en los que han tenido que matricularse
a lo largo de sus estudios el conjunto de estudiantes titulados en un determinado curso
académico).
Tasa de abandono (relacion porcentual entre el nimero total de estudiantes de una
cohorte de nuevo ingreso que debieron finalizar la titulacién el curso anterior y que no se
han matriculado ni en ese curso ni en el anterior).
Tasa de graduacion (porcentaje de estudiantes que finalizan la ensefianza en el tiempo
previsto en el plan de estudios (d) o en afio mas (d+1) en relaciéon con su cohorte de
entrada).
Tasa de rendimiento (porcentaje de créditos superados respecto a créditos matriculados).
A nivel interno, el Master de Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y
Comunidades Musulmanas: Mediacidn Social y Gestién de conflictos aplicara instrumentos para
garantizar la calidad de las ensefanzas recibidas y el proceso de aprendizaje de los estudiantes,
mediante evaluaciones y autoevaluaciones regulares, tanto de caracter informal (feedback oral)
como mediante encuestas, para comprobar la calidad del programa. La evaluacién abarcara todo
el programa, tanto el desarrollo curricular como el proceso de ensefanza-aprendizaje. Se
evaluardn, por tanto, los siguientes aspectos del programa y su desarrollo, y la satisfaccion de los
agentes que participan:

Proceso de ensefianza-aprendizaje:
El grado de satisfaccidn de los estudiantes.
El grado de satisfaccidon de los profesores

Programa y proceso de ensefanza:

La efectividad de los procesos de comunicacion didactica o discentes.

La efectividad de la organizaciéon y estructuracion del proceso curricular.

La adecuacién de los objetivos, contenidos, metodologia, y criterios de evaluacién.

Organizacion y recursos del sistema:

La eficacia de los sistemas de informacion al estudiante, y de los procesos de acceso al Master.

La adecuacién de los recursos y medios de que dispone la Facultad de Filologia y la Facultad de
Informatica

La eficacia del sistema de apoyo de la titulacion.

La Comision de Calidad analizara estos datos y emitird anualmente propuestas de revision y mejora
de la titulacién a la Junta de Centro que adoptara las medidas necesarias para su ejecucion.

Procedimiento para garantizar la calidad de las practicas externas

La/os estudiantes del Master Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y
Comunidades Musulmanas: Mediacién Social y Gestion de conflictos habran de realizar créditos
ECTS de practicas tuteladas en empresa. Estas practicas, tienen el objetivo de brindar a los



estudiantes un aprendizaje de caracter practico por un tiempo limitado y favorecer su
acercamiento al mundo laboral.
El/la estudiante tendra un tutor en la empresa donde realiza las practicas y un tutor en el centro
qgue sera el Vicedecano de Relaciones Externas e Investigacidén, o algin otro profesor en quien
delegue.
El reconocimiento de créditos por practicas externas atenderd a los siguientes criterios:
El objeto de las practicas se inscribira en el dmbito propio de la titulacién cursada por el
alumno.
Las practicas podran realizarse en empresas u otras entidades, publicas o privadas,
incluyendo universidades y organismos dependientes de la Administracién Publica.
Al final del periodo de practicas se presentard una memoria por parte del alumno de las
actividades realizadas, y un informe del tutor de la empresa en el que se valoraran las
actividades del estudiante. El tutor de centro valorara estos informes y calificara las
practicas.
Cada crédito corresponderd a 15 horas de actividad.
Para el seguimiento y evaluaciéon de las prdacticas externas se recabard informacidon de los
estudiantes que participen en las practicas mediante informes individuales de los estudiantes, de
los tutores y coordinadores o responsables de dichas practicas. La informacidon que se va a
considerar es la siguiente:
Informes individuales de la/os estudiantes participantes en las practicas externas, en los
gue se especifiquen los siguientes pardmetros:
Grado de adecuacion de la actividad respecto a las previsiones ofertadas por el programa,
Grado de satisfaccion de los estudiantes que realizan las practicas
Grado de satisfaccion respecto a la gestion de la actividad.
Informes de los tutores y coordinadores o responsables de los programas de practicas
externas en los que se especifiquen los siguientes parametros:
Grado de cumplimiento de las actuaciones previstas en las prdcticas externas
Propuestas de mejora de las actuaciones de las practicas externas
La Comisién de Calidad del Master recabard anualmente del tutor o tutores de centro todos los
informes de alumnos y empresas e incluira en su informe anual propuestas de mejora como
eliminar a una empresa de la lista de empresas que ofertan practicas cuando los resultados no sean
satisfactorios o tratar de aumentar el nimero de alumnos recibidos en una empresa en caso
contrario.
La Comision de Calidad del Mdster comunicara los resultados a las partes implicadas y propondra
las medidas de revisién y mejora necesarias para conseguir los objetivos previstos y, en su caso, su
mejora continua. Asimismo, esta informacion se remitird a la Junta de Centro que adoptara las
medidas necesarias para su ejecucion.

Procedimientos de analisis de la insercion laboral de los egresados y de la satisfaccion con la
formacion recibida.

Dos afios después de que salgan la/os primeros egresada/os del Master en Universitario en
Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe y Comunidades Musulmanas: Mediacién Social y
Gestidn de conflictos se realizaran encuestas promovidas por el Rectorado de la Universidad, con
la participacion de la Oficina para la Calidad, para conocer el nivel de insercion laboral del master
y, también la satisfaccién con la formacion recibida en la titulacion para dicha insercion laboral.
La Comisién de Calidad del Master también prevé recabar informacién sobre la insercion laboral y
la satisfaccion con la formacidn recibida, por medio de las siguientes instituciones:

Asociaciones de estudiantes egresados

Contacto con los egresados

Confeccidn de una base de datos mediante la peticién de informacidn a los estudiantes egresados,
previo consentimiento individual de cada uno de éstos.

La Comision de Calidad del Master valorara toda esta informacidn para hacer propuestas de mejora
relativas a los planes formativos que remitird a la Junta de Facultad para su aprobacion y puesta
en marcha.

Una vez analizados estos datos, se informard a la Comisién de Master y al Consejo de
Departamento, con el fin de adoptar las medidas para la mejora del plan de estudios en funcién de



las necesidades del mercado laboral, tratando asi de garantizar la satisfactoria insercion de
nuestros egresados en dicho mercado.

Procedimiento para el analisis de la satisfaccidn de los distintos colectivos implicados (estudiantes,
personal académico y de administracidon y servicios, etc.). Criterios especificos en el caso de
extincion del titulo. Difusion y publicidad de los resultados del seguimiento del Sistema de Garantia
Interna de Calidad.

Sistemas de Informacidn. Criterios especificos en el caso de extincion del titulo. Criterios
especificos en el caso de extincion del titulo.
El sistema de Informacién de la Titulacién incluye, entre otros, los siguientes procedimientos y
fuentes de datos:
Memoria anual del funcionamiento de la titulacion en la que se incluira, entre otras cosas,
toda la informacién, indicadores y analisis relativos a la garantia interna de calidad.
Propuestas de mejora de la Comisién de Calidad de la Titulacidon y seguimiento de las
mismas.
Evaluacién del profesorado mediante la aplicacidn del Programa Docentia.
Sistemas de verificacién del cumplimiento por parte del profesorado de sus obligaciones
docentes.
Reuniones de coordinacién - valoracién y reflexién al final del ano académico - y
programacion anual.
Resultados de las encuestas de satisfaccion al alumnado, profesorado y personal de apoyo.
El sistema de quejas y sugerencias descrito arriba.
Informacidn de las bases de datos existentes de matriculas, actas y otras facilitadas por la
Vicegerencia de Gestion Académica.

Criterios especificos en el caso de extincion del Titulo
Serdn motivos para la extincidon del Master:
No haber superado el proceso de evaluacidén para su acreditacién (previsto en el articulo
27,28y 34 del RD 822/2021) y el plan de ajustes no subsane las deficiencias encontradas.
Si se considera que el titulo ha realizado modificaciones en el plan de estudios que
supongan un cambio notable en los objetivos y naturaleza del titulo.
A peticion del Centro, tras la aprobacion en Junta de Facultad, de forma razonada segun
criterios especificos de cada titulacién.
A peticién, motivada y justificada, del Consejo de Gobierno de la UCM o de la Comunidad
de Madrid, tras la aprobacidn de la Junta al no superar los 10 matriculados en tres afios
consecutivos, en ejercicio de las competencias atribuidas legal o reglamentariamente.
Si la insercion laboral de los egresados fuera inferior al nimero estipulado por el Centro
durante cinco anos, la Comision de Calidad debera analizar el interés profesional del Titulo.
La Oficina para la Calidad de la UCM se encargard de incorporar dichos criterios al Archivo
documental del Titulo.

Extincion del titulo

La suspensiéon del Plan de Estudios serd aprobada por el Consejo de Gobierno y se desarrollara
segun lo establecido en los articulos 27, 28 y 34 del RD 822/2021

En caso de suspension del Master Universitario en Estudios Contemporaneos sobre Mundo Arabe
y Comunidades Musulmanas: Mediacidn Social y Gestién de conflictos debe quedar garantizado
por parte del Centro responsable el adecuado desarrollo de las ensefianzas que hubieran iniciado
sus estudiantes hasta su finalizacién, y que contemplen entre otros los siguientes puntos:

No admitir matriculas de nuevo ingreso en la titulacion.

La implantacion de acciones especificas de tutorias y de orientacién para los estudiantes
repetidores.

Garantizar el derecho a evaluacién hasta agotar las convocatorias reguladas en la normativa
especifica de la UCM.

Difusidon y publicidad de los resultados del seguimiento del Sistema Interno de Garantia de
Calidad.



El Rectorado de la Universidad Complutense de Madrid difundira los resultados del seguimiento
interno de garantia de calidad del Master en Universitario en Estudios Contemporaneos sobre
Mundo Arabe y Comunidades Musulmanas: Mediacién Social y Gestién de conflictos entre la
comunidad universitaria y la sociedad en general utilizando medios informaticos (inclusién en la
pagina Web institucional), y documentales, y propiciando foros y jornadas de debate y difusion.
El Centro serd responsable de la difusion y puesta a disposicion de la sociedad de los resultados
obtenidos en el tema de calidad dentro del Sistema Interno de Garantia de Calidad de las
titulaciones. Toda la informacidn pertinente a este respecto serd puesta a disposicion de la
comunidad universitaria y de la sociedad a través de la pagina Web.
En todo caso, la informacién minima que se difundira sobre los resultados de seguimiento del SIGC
de la titulacién incluira:

Memoria de actuacién

Plan de mejoras

Informe emitido por la Agencia Externa y/o el Informe emitido por la UCM



