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1. Introduccidn

11 Aprobacion

La presente edicion de la Norma fue aprobada por el Comité de
Desarrollo Técnico e Innovacién del Instituto para la Calidad de las
ONG -ICONG el 8 de julio de 2011 y por la Junta Directiva del Insti-
tuto el 29 de noviembre de 2011.

1.2. Cambios de la cuarta edicidon
de la norma ONG con calidad

Los cambios, entre esta edicion cuarta del documento y la anterior,
se pueden considerar como poco relevantes respecto a su conte-
nido, basandose fundamentalmente en un mejora en la ediciéon vy
redaccién de su texto.

1.2.1. Cambios en la estructura

No se han realizado cambios respecto de la edicion 3.

1.2.2. Cambios en los principios

No se han realizado cambios respecto de la edicion 3.

1.2.3. Cambios en el alcance

No se han realizado cambios respecto de la edicién 3.

1.2.4. Cambios en los requisitos

No se han realizado cambios respecto de la edicion 3.

1.2.5. Cambios en los anexos

Se ha eliminado el anexo 3 sobre personas e instituciones que han parti-
cipado a lo largo del tiempo en el desarrollo de la Norma.
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1.3. Alcance de la norma

Este documento establece unos requisitos técnicos para un siste-
ma de gestién de la calidad en las organizaciones no gubernamen-
tales de accién social en sentido amplio que estéd integrado dentro
de su sistema global de gestion.

Todos los requisitos que establece la norma estan destinados a ser
incorporados al sistema global de gestion, aunque la extension con que
se establezcan pueda depender de caracteristicas propias de la organi-
zacion o de los productos y servicios que preste a sus clientes.

En este sentido la organizacién debera hacer que el alcance de apli-
cacion de la norma, cuando esta no se aplique al sistema global de
gestion, incluya todos aquellos elementos del mismo que tengan
una incidencia relevante sobre la calidad del producto o servicio
prestado a los clientes finales.

Asimismo la norma permite la integracion de requisitos minimos
esenciales de la gestion medioambiental y de prevenciéon de ries-
gos. Es una norma de minimos habida cuenta de que esta conce-
bida como una norma vélida para cualquier ONG de accién social.

14. Estructura y revision de la Norma

La Norma esté estructurada de la siguiente manera:

1. Introduccion
1. 1. Presentacion

Se realiza una breve presentacion de esta nueva edicién de la norma
poniéndola en contexto y en relacion con el paradigma actual del
sector de accién social.

1.2. Cambios de la cuarta edicidon de la norma

Se describen los cambios operados en las distintas partes del docu-
mento, en especial a lo referido a principios y requisitos, asi como el
motivo de estos cambios.

1.3. Alcance

Se define el alcance y limitaciones al mismo que ha habido en la re-
daccién de los contenidos de este documento; esto puede orientar
a las organizaciones en la estrategia de implantacion de la norma.



14. Estructura y revisidon de la norma

Se describe la estructura de los distintos apartados de este documento
asi como, en general, de los contenidos que se han incluido en ellos.

2. Principios

Este apartado describe los motivos y enfoque de la norma, en cuanto
a los principios que deben inspirar la interpretaciéon de los requisitos.
También se definen estos principios para facilitar la interpretacion de
los mismos como piedra angular de la propia norma.

3. Sistema de gestién de calidad

En el apartado de sistema de gestién se definen los requisitos de
gestion de la calidad en relacion a los siguientes elementos bésicos:

1. Los requerimientos del sistema en relacion con las necesidades
del sistema, de los clientes, de otras partes interesadas y de los
requisitos legales

2. La responsabilidad de la direcciéon en la promocién y manteni-
miento del sistema de calidad

3. La planificacién de los objetivos, los procesos, los cambios, la
prevencion de riesgos vy las contingencias

4. Los procesos de organizacién y desarrollo de las actividades vy
servicios

5. Los sistemas de medicién, evaluacion y documentacion.
6. Los sistemas de mejora continua.
7. La comunicacion interna y externa.

Anexo 1Normas de referencia

Se relacionan las normas y documentos técnicos que han servido
de inspiracién para esta norma.

Anexo 2 Definiciones

Se relaciona un glosario de términos y conceptos significativos que
ayudan a la comprensién de la norma.
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Revisidn de la norma

La presente norma o documento de requisitos técnicos estara
sometido a revisiones periddicas en funcion de los ajustes nece-
sarios para su correcta implantacion en las ONG y en funcion de
los nuevos desarrollos para adaptarse y anticiparse a los cambios
sociales. El responsable de su revision y actualizacion sera el Co-
mité de Desarrollo Técnico e Innovacion con representacién de
las distintas partes interesadas y dependiente del Instituto para
la Calidad de las ONG (ICONG). La composicién del Comité y el
procedimiento de revisién y decision se define en el reglamento
técnico de dicho Comité.



2. Principios

El sentido de que las organizaciones no gubernamentales del Tercer
Sector de Acciéon Social cuenten con una norma de gestion de la
calidad para su funcionamiento radica en la necesidad de poner a
su disposicion una referencia concebida por el propio sector que
contribuya significativamente a la mejora constante de la eficacia
y la eficiencia de estas y, en consecuencia, a su aproximacion a la
excelencia a la hora de desarrollar sus proyectos y cumplir sus fines.

Esta norma de gestion de calidad sera verdaderamente de calidad si
contribuye cada vez mas a que las ONG:

1. Orienten su actividad a la satisfaccion de los destinatarios finales de
su misién ofreciéndoles apoyos, productos y servicios de calidad

2. Incrementen su capacidad de aprendizaje organizativo desarro-
llando procesos cada vez mas eficientes

3. Incrementen la seguridad, la salud, la satisfaccion laboral y la
sostenibilidad ambiental

4. Logren mas legitimacion social —interna y externa- desde una
gestion ética y transparente.

5. Innoven y mejoren permanentemente.

Esta norma se construye desde la conviccion de que toda ONG que
actle con calidad tiene que regirse por determinados valores y princi-
pios mas alla de los que ella misma se dote.

Estos principios son, junto con la orientacion metodoldgica, la refe-
rencia basica a la hora de elaborar los distintos requisitos de calidad.
Necesitamos contar con un terreno cultural comun sobre el que
construir la calidad de las ONG; de no hacerlo corremos el riesgo
de contribuir a la pseudo calidad, es decir ayudar a mejorar proyec-
tos y actividades que, por principios, no se deberian llevar a cabo.

Es esencialmente distinto concebir una norma en torno a unos valo-
res gue no hacerlo. Quien aplique la norma, quiera ser auditado y cer
tificado por ella estard demostrando que comparte y se orienta por
una serie de valores basicos que han de ser comunes para el con-
junto de las ONG. Tales valores béasicos de las ONG se convierten asi
en prerrequisito de calidad para cimentar la elaboracién de la propia
norma. En ese sentido los valores y principios que, a continuacion,
se desarrollan impregnan los requisitos de la norma; se ha de de-
mostrar su aplicacion a través del cumplimiento de tales requisitos.

soidiould ‘g e



©

Norma ONG con Calidad

Esta norma, en definitiva, no sélo debe servir para adoptar una
técnica o un conjunto de técnicas de mejora. La norma debe
servir primero, para conseguir que las ONG centran su actividad
en torno a unos valores fundamentales y, segundo, para poner en
evidencia que aquellas que no los compartan no estarian cum-
pliendo los requisitos basicos de la norma de calidad. La calidad
basada en valores serd una practica que asegurara la permanencia
de las ONG que la ejercen en terrenos éticos. Precisamente, lo
gue distingue esta norma de gestién de la calidad de ONG res-
pecto de otras es que se construye en torno a los siguientes prin-
cipios y valores:

2.1. Principios orientados a las personas

2.11. La dignidad humana

Toda persona, como ser humano y sea cual sea su situacién o con-
dicién, tiene valor en si y por si misma, con sus caracteristicas, in-
tereses y fines propios e irrepetibles, con dignidad y valor propio,
equiparables al resto de las otras personas. Por ello, en todas las
actividades de la organizacion se antepone la dignidad de las perso-
nas a cualquier otro criterio por utilitario que resulte.

2.1.2. La defensa de los derechos

Toda organizacion que funciona con calidad, sea cual sea su actividad,
estd comprometida con la defensa de los derechos fundamentales
de los destinatarios de su mision’.

2.13. La solidaridad

Las organizaciones no gubernamentales que se dedican a la accion
social y lo hacen con calidad, impulsan la solidaridad interna entre
todos las personas y partes interesadas y asi como la solidaridad
con otras organizaciones y colectivos.

1 Ello significa que, en ningun caso, es defendible que si, por ejemplo, la dedicacién principal de
la organizacion es la prestacion de servicios ello le excuse de la competencia de la defensa de
los derechos.



2.14. La orientacién a cada persona

La organizacion pone en el centro a las personas y planifica centran-
do su actividad en la busqueda de resultados personales relevantes
para el proyecto de vida de cada persona, contando con su participa-
cion y consentimiento. Toda actividad, proceso, esfuerzo o recurso
empleado por la organizacion han de afnadir valor a la calidad de vida
de cada persona destinataria de la misién de la organizacion y a su
satisfaccion, sin discriminacién por razéon alguna.

2.2. Principios centrados en la organizacion

2.2.1. La orientacion a las partes interesadas

Toda actividad, proceso o recurso empleados han de anadir valor a
las personas destinatarias de la mision (clientes finales?). Tales es-
fuerzos se han de realizar con el fin constante de proporcionar sa-
tisfaccion a las distintas partes interesadas. Para que todo ello sea
posible es preciso activar al maximo la participacion de los clientes
finales y de todas las partes interesadas asi como los mecanismos
de evaluacién y observacion y escucha activas necesarios.

2.2.2. La participacion del voluntariado

La accion voluntaria, entendida como la expresion de la solidari-
dad, es uno de los instrumentos basicos de actuacién de la socie-
dad civil en el &mbito de lo social. Las ONG deben facilitar dicha
participacién a través de sus organizaciones, promoviendo e impul-
sando la participaciéon del voluntariado en sus actividades para de-
sarrollar la misién de la organizacién y satisfacer las necesidades
de los clientes finales.

2 Eltérmino cliente connota una relacion comercial que se usa habitualmente en el sector privado,
sin embargo en esta norma se opta por usarlo con la intencion de resaltar el derecho de toda
persona a ser atendida con un trato excelente y una intervencion profesional que satisfaga los
requisitos derivados de las expectativas y necesidades de las distintas partes interesadas.

soidioulid ‘g e
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2.2.3. La participacion y el trabajo en equipo

En las ONG no puede haber calidad sin participacién y sin trabajo
en equipo®. Primero porque la calidad sélo se puede construir con
la participacion de todos, con el saber de todos; segundo porque la
participacion genera valores y cultura compartida vy, tercero porque
sin la participacion resulta dificil dinamizar el compromiso; sin com-
promiso no puede haber calidad. El saber, los valores compartidos y
el compromiso son la base de la autonomia responsable en la toma
de decisiones al lado de las personas destinatarias de la accion de
la organizacion.

2.2.4. La profesionalidad

Las organizaciones que operan con calidad promueven de manera
intencionada, planificada y continuada la cualificacién y la implica-
cion de las personas remuneradas y voluntarias. En este sentido se
esfuerzan por mejorar la preparacion y desempeno de sus colabora-
dores en los planos de la ética, la empatia y la técnica.

2.25. La eficacia y la eficiencia

No se pueden alcanzar objetivos a cualquier precio dado el ilimitado
conjunto de necesidades vy el limitado volumen de recursos. Ante la
escasez de recursos la necesidad de marcar prioridades obliga a las
ONG a hacer una gestién eficiente que permita el mas alto grado de
eficacia con los recursos disponibles.

2.2.6. La mejora continua

Debe ser un valor intrinseco de toda la organizacién. La idea de que
hay que querer mejorar siempre nos ayudara a afrontar los conti-
nuos retos del entorno y nuestra misién, asi como a gestionar co-
rrectamente los cambios.

2.2.7. La gestidon de la globalidad de la mision
de la organizacion

Cualquier organizacion es un sistema, lo que implica que hay inter
dependencia entre sus partes o subsistemas. Lo que ocurra en cada
una de ellas influye de manera mas o menos decisiva en el resto. Por
ello, la gestion total de la calidad implica buscar la mejora de todos los
procesos clave de la organizacién para el cumplimiento de su mision.

3 La participacion y el trabajo en equipo se entiende que potencialmente incluiria a cualquier
parte interesada de la organizacién.



2.3. Principios orientados hacia la sociedad

2.31. La confianza

La organizacién establece un pacto con la sociedad desde la con-
fianza que genera la legitimacion de su mision y sus valores, la
coherencia de sus acciones, la honradez tanto en la rendicion de
cuentas y presentacion de los resultados como en la eficiencia y la
transparencia en su gobierno, gestion, actividades y en el origen y
uso de los recursos.

2.3.2. Transparencia

Cualidad de una organizacién relacionada con el grado de acceso
real que tienen sus partes interesadas a la informacion relevante
relacionada con su gobierno, organizacion, procesos, actividades,
resultados e impactos obtenidos. El acceso a dicha informacién
puede ser proactivo o promovido por la organizacion por solicitud o
a demanda de una parte interesada.

2.3.3. Rendicidn de cuentas

Ejercicio de comunicaciéon que una organizacién desarrolla y en el
que aporta de forma regular informacion relevante, adecuada vy fiable
sobre su estrategia, gestion, decisiones, actuaciones, resultados,
compromisos e impactos. Esta informaciéon permite a las partes in-
teresadas evaluar, generar opinién y criterio sobre el comportamien-
to de la organizacién durante un periodo determinado. Todo ello esté
orientado a facilitar la comprensién del grado de cumplimiento de
los compromisos, legales o voluntarios, y de sus objetivos.

2.3.4. El compromiso democratico

Es el compromiso de la organizacion por promover el didlogo de-
mocratico con los distintos agentes e instituciones de la sociedad.

soidipuid 'z e



o

Norma ONG con Calidad

2.3.5. La apertura y la implicacion social

La ONG no puede quedarse pasiva ante la injusticia social y las di-
namicas de exclusion de personas o colectivos sociales. Por ello se
esfuerza en buscar soluciones a los nuevos problemas que la socie-
dad genera; ademaés es consciente de que es un sistema abierto y
de que puede y debe influir en el entorno. Por ello, incluye en sus
fines y en su planificacion la cooperacion vy la relacién continua con
otros estamentos sociales y politicos y con otras organizaciones tra-
bajando en red, participando en el debate social, construyendo el
cambio y el equilibrio social, solidarizandose con los colectivos mas
necesitados y aportando nuevos valores.



3. Sistema de gestion

El sistema de gestion de la calidad se basa en la idea de la mejora
continua a través de la adaptaciéon permanente a las necesidades
y expectativas identificadas de los clientes finales y de las otras
partes interesadas.

Estas necesidades y expectativas identificadas deben traducirse en una
planificacién de procesos del servicio que, con la participacion del per
sonal remunerado y voluntarios, consiga una alta satisfaccion por parte
de los clientes y de todas las partes interesadas. Ello debe hacerse con
el compromiso firme y explicito de la direccién de la organizacién.

Este compromiso debe expresarse en una politica de calidad cohe-
rente con su misién y vision, que tenga en cuenta el contexto y los
valores propios de las entidades sin animo de lucro.

3.1. Requerimientos del sistema

3.1.1. Necesidades del conjunto de clientes y otras
partes interesadas

El conjunto de clientes son las personas, colectivos y entidades que
reciben un servicio o producto por parte de la organizacién. Los clientes
principales sobre los que se debe centrar el sistema de calidad son los
destinatarios finales del servicio o producto. Ademaés de los clientes fi-
nales estéan aquellos clientes y partes interesadas que participan directa
o indirectamente de los beneficios de la actividad de la organizacién:
entre otros, Administracion Publica, socios de las entidades y donantes.

La organizacién deberd identificar cual es su sistema de gestion
de sus relaciones con clientes y partes interesadas y sus nece-
sidades, interpretando de forma adecuada los requisitos que se
derivan relativos a:

+ Calidad del producto y/o del servicio.

« Derechos humanos

« (Calidad de vida de los destinatarios finales de los servicios
+ Seguridad y salud laboral.

* Protecciéon del medio ambiente.

* Requisitos de la sociedad.

+ Expectativas relativas a la rentabilidad de la inversion.

« Otras.
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Entre todas ellas daréa prioridad a la identificacion de las necesidades
de los clientes finales, en coherencia con la misién de la organizacion.

La organizacion definirad claramente el alcance que tendra su sistema
de gestion de calidad y los procesos que afectara dicha aplicacion.

3.1.2. Requisitos legales

La organizacién debera identificar y documentar los requisitos lega-
les obligatorios para realizar sus actividades, productos y servicios,
poniéndolos a disposicién del personal apropiado, y asegurando que
se cumplan.

3.2. Responsabilidad de la direccion?

3.2.1. Compromiso y liderazgo

La direccién de la organizacion debe asumir un liderazgo y compro-
miso publicos y continuados. Asegurara que estén disponibles los
recursos necesarios para desarrollar, operar y mantener el sistema de
gestion de la calidad para alcanzar asf los objetivos definidos segun
las politicas establecidas. La direccién debe tomar las decisiones y ac-
ciones necesarias para la implantacién eficaz y adecuada del sistema
de calidad de la organizacién con el fin de cumplir dichos objetivos.

La direccién de la organizacion desarrollara y facilitard la consecu-
cion de la misién y la visién, definiendo e implantando los siste-
mas de gestion eficaces orientados a la mejora de la calidad y dig-
nidad de vida de los clientes destinatarios. Este liderazgo se debe
producir estableciendo criterios de gestion y prestacién y asignando
los recursos necesarios de forma coherente con los valores de la
organizacion y con los de la presente norma. En periodos de cambio
y en la toma de decisiones estratégicas la direccién es garante de la
coherencia con la misiéon y valores de la organizacion.

3.2.2. Politica y objetivos

La direccion de la organizacion debe definir y documentar su misién,
sus valores , sus politicas y objetivos para el conjunto de la organi-
zacién en cada area de gestion y operativa cubierta por esta norma.
Estos objetivos seran realistas, medibles y evaluables a través de un
sistema de indicadores que la organizacion debe implantar.

4 Se entiende que bajo el concepto direccién se incluyen tanto las personas que ostentan la
representacion legal de la organizacion como los responsables de la gestion.



La direccion debe definir los objetivos y sus correspondientes indi-
cadores vinculados a los principios y valores que tiene la organiza-
cidon y en consonancia con los principios y valores expuestos en la
introduccion de esta norma. Dichos objetivos deberan estar orien-
tados a las personas, centrados en la organizacion y en la sociedad.

En la definicion de objetivos deben tenerse en cuenta las expectati-
vas y necesidades identificadas en los procesos de gestién de la rela-
cién y participacion de las partes interesadas vy, especificamente, las de
los clientes finales y las de los 6rganos de gobierno de la organizacion.

3.2.3. Recursos para la calidad

La direccion debe asegurar y verificar que se han proporcionado los
recursos apropiados para implantar las politicas y alcanzar los obje-
tivos establecidos en cada area de gestién cubierta por esta norma.

También debe promover, procurar vy facilitar la participacion y consul-
ta del personal remunerado y voluntarios, asi como de los usuarios fi-
nales o sus representantes, tanto en el diseno como en la realizacién
de actividades, de forma que se obtenga un compromiso para la im-
plantacién de las politicas, procurando que se cumplan los objetivos.

3.2.4. Revision y supervision del sistema de calidad

La direccion debe revisar, al menos una vez al ano, la eficacia de
los elementos del sistema de gestién de la calidad para alcanzar las
politicas y objetivos establecidos. Esta revision tendrd en cuenta
los cambios detectados en las necesidades de los clientes y partes
interesadas v realizara los ajustes necesarios para satisfacerlas.

Para realizar la revision del sistema se tendran en cuenta los re-
sultados de las auditorias internas y externas, las medidas de la
satisfaccion de clientes y otras partes interesadas relevantes tales
como el sistema de quejas, prevision de cambios en el entorno, el
desempeno de los procesos y de conformidad de los servicios, gra-
do de cumplimiento de los objetivos definidos, el seguimiento de
las acciones derivadas de revisiones anteriores, las acciones correc-
toras y preventivas, indicadores de desempeno, como por ejemplo,
operativo, social, ambiental o econdmico.

Como resultado de la revision se podréa identificar la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de la calidad o en alguno de sus
componentes. Se mantendrdn registros de estas revisiones, en
ellas se incluird una planificacion de acciones a llevar a cabo como
consecuencia de la revision, especificando responsabilidades, pla-
ZOS Yy recursos asignados para cada accion.
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3.2.5. Aceptacion de compromisos y aprobacion

de proyectos y servicios
La direccion es la responsable de aceptar compromisos con la admi-
nistracién publica o con cualquier otro tipo de cliente.

Antes de aceptar un contrato, convenio o subvencion la direccién
debera:

« contrastar la coherencia con la mision y valores de la organizacion
 identificar claramente los requisitos

* revisar y documentar la capacidad interna de atender correcta-
mente el compromiso

« documentar los acuerdos a los que se llegue con el cliente.

3.2.6. Representante de la direccion

La direccidon nombrara una persona con la suficiente autoridad para
gestionar el sistema de calidad, asegurar su implantacién, adecua-
ciéon a los objetivos y misién de la organizacién y eficacia en satis-
facer los requisitos referidos a las necesidades de los clientes y
partes interesadas e informar a la direccién sobre la misma. En el
organigrama de la entidad se identificard a la persona responsable
de su coordinacion e implantacion.

3.3. Planificacidn

El proceso de planificacion establecera objetivos evaluables y medi-
bles y que estén en consonancia con la misién, visién y valores asi
como con el resto de politicas de la organizacion.

3.3.1. Establecimiento de objetivos de calidad

Es necesario establecer objetivos para la eficacia de desempeno
global y de los servicios. Los objetivos deben ser medibles, eva-
luables periédicamente y coherentes con la politica de calidad.
Para fijar los objetivos se tendran en cuenta, entre otros, los si-
guientes aspectos:

1. Las necesidades y expectativas actuales de clientes y partes
interesadas

2. Los resultados obtenidos en el anterior periodo de desarrollo

3. Los recursos humanos, materiales y econémicos disponibles



4. Las experiencias y resultados previos de la organizacién como
de otras organizaciones o el sector

5. Misién, visién, valores, estrategia y politica de calidad

6. Cambios de entorno, tanto de dentro de la organizacién, como
externos

7. Otros que puedan influir en la calidad de la gestién

La asignacion de responsabilidades en el cumplimiento de los obje-
tivos de calidad se adecuard a las funciones y el nivel en la organiza-
cion de las personas. De los objetivos de calidad se derivaran deci-
siones y se planificaran acciones que conduzcan al buen desarrollo
de los servicios.

Los objetivos deberan revisarse y ajustarse periédicamente en fun-
cion de los resultados que se vayan obteniendo en el transcurso del
desarrollo del servicio.

3.3.2. Planificacion de los procesos clave de la
0rganizacion

El conjunto de procesos clave que definen la actividad se planifica-
ran de modo sistematico y evidente y ello se plasmara en un mapa
de procesos.

3.3.3. Planificacidon de los cambios

La organizacion analizara periédicamente su funcionamiento interno
y el entorno en el que se encuentra inmersa con el fin de adoptar
una posicién proactiva y adaptable ante la posibilidad de cambios
internos o externos que puedan influir en la calidad con que propor
ciona productos o servicios a sus clientes.

Cuando del anélisis realizado se infiera la necesidad de realizar adap-
taciones, se deberan acometer las modificaciones organizativas o de
otro tipo que sean necesarias permitiendo afrontar la variabilidad pre-
vista en el entorno o en la propia organizacion con los mejores resul-
tados para los clientes, las partes interesadas y la propia organizacion.
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3.4. Organizacion y desarrollo

3.4.1. Definicién de funciones y responsabilidades

Se deben definir, documentar y comunicar las funciones, perfiles
requeridos, responsabilidad, autoridad, disponibilidad e interrela-
ciones necesarias entre el personal remunerado y voluntarios que
participan en la actividad, ya sea servicio o proyecto.

3.4.2. Participacién del personal remunerado,
voluntarios y clientes

La estructura organizativa de la organizacion debe recoger la partici-
pacién activa del personal remunerado y los voluntarios en todos los
niveles de gestiéon y la supervision en la aplicacion de las politicas y
objetivos de la organizacién. Asimismo, se promovera y facilitara la
participacion de los clientes en todo lo que les afecta, en especial en
aquellos procesos de identificacién de sus necesidades y definicion
de requisitos del servicio o proyecto para satisfacerlas.

Se deben definir los procesos de participacion, identificando su al-
cance v los recursos necesarios para su funcionamiento.

3.4.3. Derechos y deberes de los clientes

La organizacion definird y comunicard los derechos y deberes que
reconoce a los clientes finales de los procesos de atencion directa y
gue se compromete a proteger y, en su caso, promover.

Asimismo la organizacién definira las caracteristicas de calidad del
servicio; se contemplara tanto el trato que el personal remunerado
y los voluntarios deben dar a sus clientes finales como los requisitos
asociados al servicio. Esta informacién se pondré a disposicion de
los clientes.

Se deberan proteger adecuadamente los bienes materiales y los
datos propiedad del cliente o de otra parte interesada que se usen
en el desarrollo del servicio o producto. Se garantizara el derecho
del cliente a reclamar ante posibles pérdidas, mal uso o danos de
los mismos.



3.44. Relaciones y alianzas con las partes interesadas

La organizacion establecerd y documentara la gestion de su relacion
con las partes interesadas con el fin de adaptar mejor el desarrollo
de su actividad a sus necesidades.

La organizacion identificara sus partes interesadas y establecera sis-
temas para su priorizacién, identificacién de expectativas y medicién
de la percepcién sobre la accion de la organizacién que tienen aque-
llas partes interesadas consideradas prioritarias por la organizacion.

También se podran definir, siempre que sea apropiado, férmulas de
colaboracién en red, aprendizaje conjunto, cooperacién en proyec-
tos comunes y otras posibles alianzas entre las distintas partes in-
teresadas.

3.45. Gestidon por procesos

La entidad organizara su gestion por procesos, definiendo aquellos que
sean clave para el desarrollo de su actividad, en especial aquellos
que desarrollan la prestacion de los servicios y gestion de los proyec-
tos orientados a satisfacer las necesidades identificadas de los clientes
finales. Se estableceran directrices precisas para asegurar la coordina-
cién interdepartamental, definiendo la interrelacion entre los procesos
y, Si s necesario, nombrando responsables. Esta interrelacion e inter
dependencia se identificara en el mapa de procesos

La organizacion realizara sus actividades en las que se aplique la nor
ma mediante la mejora continua de los procesos clave.

3.4.6. Realizacion de proyectos, servicios y productos

La realizaciéon de los proyectos, la elaboracion de los productos, la
prestacion de los servicios, el manejo de los equipos y entornos ne-
cesarios —alli donde se aplique la norma- se hara bajo condiciones
controladas. Estas condiciones controladas incluirdn, cuando sea apli-
cable, descripcion de las caracteristicas y requisitos del producto o
servicio, disponibilidad de instrucciones de trabajo, uso del equipo
apropiado, definicion de indicadores de seguimiento y evaluacion.

Para el desarrollo de las actividades, servicios o productos, se ten-
dran en cuenta los requisitos relativos a los derechos humanos,
la seguridad y la salud laboral, el medio ambiente, el marco legal
y econdémico, asi como otros reglamentos incluidos en las politi-
cas y objetivos de la actividad.
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La organizacién definird, para las actividades a las que se aplica la
norma, los compromisos que adquieren prestador y receptor del
servicio e incluyendo otras partes implicadas.

3.4.7. Gestidon de personas (recursos humanos)

La direccion debe establecer sistemas de gestion de personas ba-
sados en los principios de la normay que promuevan la participacion
de las personas de la organizacién. La direccién asegurara que sus
lideres tienen la formacion adecuada en valores y conocimientos
para el cumplimiento de su responsabilidad en el liderazgo.

La direccion de la organizaciéon establecera practicas de reconoci-
miento de las personas (voluntarios y personal remunerado) que
conforman la misma. Estos sistemas de reconocimiento deberén
basarse en criterios relacionados con su aportacién a la mejora en el
cumplimiento de la misién, vision, objetivos a través de su desem-
peno de forma coherente con los valores de la organizacion.

La organizacién debe considerar practicas de integracion en la incor-
poracién de las personas en sus funciones, en la organizacion y en
el proyecto.

La entidad definira los perfiles de los puestos de trabajo en funciéon
de las necesidades de cada servicio, estableciendo unos requisitos
minimos que cumplir en materia de titulacion, experiencia, capacida-
des técnicas, éticas y personales (aptitudes y actitudes) e idoneidad.
La organizacion puede definir planes de carrera para las personas
que la conforman coherentes con su misién, vision, valores, objetivos
y recursos. Los planes de carrera deberan tener en cuenta los perfiles
de los puestos, asi como las capacidades técnicas, éticas y persona-
les, recogiendo objetivos y acciones a desarrollar. Estos planes deben
ser acordados con las personas antes de su aprobacion.

La seleccion del personal se realizard conforme a los perfiles es-
tablecidos, mediante un sistema documentado que garantice el
principio de no discriminacién y la competencia profesional en las
funciones que debe desempenar.

Se realizara un plan de formacién para el personal remunerado vy los
voluntarios, con el fin de que ambos reciban la formacién necesaria
para desarrollar y mejorar sus actividades dentro del servicio. Dicho
plan incluiré la formacion en gestion de calidad, la propia del puesto
de trabajo y de funcionamiento general de la organizacion, valores y
trabajo en equipo. Se evaluaré la eficacia de las acciones formativas
realizadas respecto a los objetivos planificados.



Periédicamente se evaluaran los resultados de la gestién de perso-
nal, en la linea de la politica, objetivos, legislacion y reglamentacion.

Las organizaciones con voluntarios elaboraran un reglamento interno
que refleje sus derechos y deberes. Las organizaciones definirdn qué
actividades pueden ser llevadas a cabo por voluntarios y qué perfil
(competencias y actitudes) se requiere para ello, facilitando su in-
corporacion cuando estas se consideren adecuadas para la mision y
los objetivos del sistema de gestién de la calidad de la organizacion.

3.4.8. Compras

Los materiales comprados y los servicios subcontratados forman parte
del producto y servicio de la organizacion e influyen en sus caracteristi-
cas (calidad, coste, plazos...) y en los resultados, impactos y percepcion
de los mismos. La organizacién debe definir su gestién de compras por
gue afectan directamente a la satisfaccion de las partes interesadas, en
especial de los clientes finales, al entorno interno de trabajo y al medio
ambiente exterior.

Toda la gestion de compras debera ser planificada y controlada de for
ma que se asegure que se alcanzan los requisitos u objetivos de
calidad establecidos por la organizacion para los servicios que presta.
El tipo y alcance del control aplicado al proveedor vy al producto o ser
vicio adquirido dependera del impacto que éstos tengan sobre la cali-
dad del producto o servicio que la organizacion preste a sus clientes.

La organizacion debe definir cuéles son los requisitos que exige al
proveedor sobre el producto o servicio contratado y, en su caso,
sobre otros aspectos de la gestion del proveedor relevantes para la
misiéon y valores de la organizacién como, por ejemplo, los relacio-
nados con su responsabilidad social.

Para la correcta gestion de proveedores, se procedera a una seleccion y
evaluacion continua de los mismos, de acuerdo a los requisitos exigidos,
manteniendo registros de dichas evaluaciones.

La organizacion debe establecer e implementar una inspeccion y/o
evaluacién sobre los productos y servicios recibidos para asegurar-
se del cumplimiento de los requisitos exigidos.

Los sistemas de seleccién y evaluacion continua de los proveedores
seran proporcionales y coherentes con el impacto que tengan en las
caracteristicas del servicio.
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La gestién de compras debe ser documentada mediante los registros
de los pedidos y de las inspecciones y/o evaluaciones de calidad rea-
lizadas en la recepcién de dichos pedidos en productos o servicios.

Todos los productos almacenados deberan estar controlados y se de-
finirdn unas existencias minimas disponibles. Los lugares y medios de
almacenamiento deberan asegurar la conservacion, el control y la ges-
tion de los productos almacenados. Se debera garantizar el perfecto
estado de limpieza y mantenimiento.

3.49. Gestion econdmica y administrativa

La organizacion aplicard correctamente los recursos econémicos,
buscando la méxima eficiencia, con transparencia, y sin merma del
cumplimiento de los requisitos establecidos de sus proyectos, pro-
ductos vy servicios.

En materia de gestién econdmica, se procurara realizar un analisis
de los costes de calidad, de no calidad y por proyecto, asi como otro
tipo de datos que puedan ser relevantes en la toma de decisiones,
como costes o impactos derivados de externalidades econémicas,
sociales 0 ambientales no integradas en su gestion y que se deriven
de sus actividades.

Se aplicaran los criterios contables estandarizados en el plan gene-
ral contable adaptado a ONG vy se realizardn auditorias econémico
financieras conforme a la normativa legal y los objetivos fijados por
la propia organizacion.

Se realizara una memoria anual en la que se haran constar los resul-
tados obtenidos (econdmicos, de actividades y de satisfaccion) en
comparaciéon con la planificacion y el presupuesto de los diferentes
servicios y actividades a los que se aplica la norma. La memoria
anual incluira el origen y el destino de los fondos captados.

3.5. Medicidn y documentacion

3.5.1. Rendimiento de los procesos

Se mediran los resultados de los procesos clave a los que se aplica
esta norma. Se utilizard un sistema de indicadores sobre aspectos
y caracteristicas de calidad asociados a los servicios y orientadas a
los requisitos derivados de las expectativas de los clientes finales y
otras partes interesadas, y en consonancia con la politica y los obje-
tivos de la organizacion. Asimismo se mediré la satisfaccion de los
clientes y de las otras partes interesadas.



Para cada proceso se deberd medir:
1. Los resultados obtenidos

2. El grado de cumplimiento de los procesos con los requisitos
establecidos

El método de evaluacién de los procesos y la frecuencia estaran en
funcién de la importancia de los mismos, de los requisitos a cumplir
y de los recursos de la actividad.

Los procesos clave definidos serén evaluados en base a informacién
y datos que permitan su comparacion con los objetivos, requisitos y
expectativas. En todos los procesos el grado de medicion sera pro-
porcional a la importancia del proceso.

3.5.2. Auditorias internas

La organizacién debera desarrollar un plan de auditorias internas
para evaluar el funcionamiento efectivo de sistema de gestién como
una parte habitual del control de la actividad, de forma que el plan
esté orientado a:

1. Evaluar la implantacion, eficacia y adecuacién de las politicas y
objetivos de la actividad

2. Cumplir los requisitos legales aplicables

3. ldentificar las dreas de mejora que conduzcan a una progresiva me-
jora de la satisfacciéon de expectativas de los clientes finales y del
rendimiento y gestion de la organizacion

El plan de auditorias internas se elaborara atendiendo a la importan-
cia de los procesos y su impacto sobre la calidad de los productos
y servicios de la organizacién, los objetivos que se persiguen con
ellas, vy el resultado de auditorias previas. Se deben definir los cri-
terios de auditoria, alcance, frecuencia y metodologia. Asimismo se
estableceran los requisitos de cualificacion de auditores para que
aseguren la capacidad técnica y la objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria.

Los resultados de las auditorias seran documentados, establecién-
dose unos criterios de distribuciéon de los mismos que permitan ini-
ciar acciones lo antes posible para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas.
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3.5.3. Documentacidn del sistema

El conjunto de la documentacién del sistema de gestién de la calidad
estara referenciado en el manual de calidad. En él se definiran los
criterios generales del sistema de calidad y los procesos clave del
sistema, y constara una referencia a los documentos obligatorios.

Se deberan conservar accesibles y mantener por un periodo de-
finido los registros que demuestren que sus actividades cumplen
con las politicas, objetivos y disposiciones planificadas, asi como
con los requisitos de la presente norma. Los registros podran estar
en distintos formatos y soportes (papel, base de datos o soportes
informaticos, entre otros).

Los registros deberan garantizar la trazabilidad del servicio o del pro-
ducto cuando esté especificado.

Los registros y toda la documentacion de la gestion de la calidad debe-
ran ser facilmente localizables y accesibles por los componentes de la
organizacion en funcién de sus necesidades y permitir su trazabilidad.

3.6. Mejora Continua

3.6.1. Tratamiento de las no-conformidades
y acciones correctoras y preventivas

Se debe definir un sistema para corregir las no conformidades res-
pecto a los requisitos de la presente Norma, los requisitos de ca-
racteristicas de calidad asociados a los servicios y proyectos, y a los
objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta los errores y no con-
formidades como fuente de aprendizaje para la mejora continua.

Se definira, también, la responsabilidad y autoridad para iniciar la investi-
gacién y tomar las acciones correctoras y preventivas que se requieran.

3.6.2. Sistema de quejas, sugerencias y recamaciones

Se deberd establecer un sistema para recoger, registrar, analizar y dar
respuesta a las quejas de las partes interesadas, asi como atender a
las reclamaciones que de ellas se puedan derivar. El sistema de ges-
tion de reclamaciones para ser eficaz debe ser accesible y adecuado
a las caracteristicas y particularidades de cada parte interesada.

Se establecera un sistema de recogida de sugerencias de mejora de
todas las partes interesadas.



3.6.3. Mejora

Las acciones de mejora deben formar parte de la actividad habitual de
la organizacién. En este sentido, la entidad desarrollard equipos y gru-
pos de mejora de manera permanente; en ellos cuales se promovera
la participacion de personal remunerado y voluntarios de varios niveles
y, si fuera oportuno, de representantes de las otras partes interesadas.

Con la finalidad de elevar los niveles de calidad previamente alcanzados
las acciones de mejora deben estar fundamentadas en informacién y da-
tos de los resultados de la evaluacion continua de las actividades, de los
productos y los servicios, asi como en las experiencias resultantes de la
ejecucion de los procesos.

3.7. Comunicacion

3.7.1. Comunicacion interna

La comunicacion interna es el conjunto de medios y acciones desti-
nados a informar, analizar, debatir y decidir el proyecto y las acciones
que haya que desarrollar en los diferentes niveles de la organizacion.

Se debe disponer de los medios necesarios -reuniones, comunica-
dos, boletines, intranets u otros- para procurar que el intercambio
de informacion interna se realice de una forma eficaz en todos los
niveles y con todas las personas de la organizacién, de tal forma que
se facilite la consecucion de los objetivos de la misma.

3.7.2. Comunicacion externa

La comunicacién externa es el conjunto de medios y acciones desti-
nados a establecer una relacion fluida con todas las partes interesa-
das, especialmente con los usuarios y la administracion.

La organizacion se dotara de disposiciones y recursos para satisfa-
cer los requerimientos y necesidades comunicativas de las partes
externas interesadas, en especial en lo referido a la justificacion,
transparencia y rendicion de cuentas.

Toda informacién publica relativa a la gestion y actividades de la
ONG respecto del uso, finalidad y satisfaccion del producto o servi-
cio debera ser verificada por la persona responsable nombrada por
la organizacion.

La entidad tendra establecido un catdlogo de compromisos éticos de
comunicacion, coherente con sus valores y con los de esta norma.
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Anexo 1
Normas y documentos
de referencio

Esta norma ha considerado ademas de la normativa Legal basica
que afecta a los Servicios Sociales y a las ONG, otras normativas
internacionales y nacionales, asi como otros documentos reconoci-
dos en el mundo de la calidad. Entre todos ellos cabe senalar:

Norma UNE-EN ISO 9000:2005
Norma UNE-EN ISO 9001:2008
Norma UNE- EN ISO 9004:2000

Norma UNE-EN ISO 14001:2004. Sistema de gestion medioam-
biental. Especificacion y guia para la utilizacién.

El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM), aplicado a los servi-
cios publicos y las ONG

El Modelo de Ciudadania de gestién de la calidad para los ser
vicios publicos

Serie de normas ISO 10.011 sobre Auditorias de Sistemas de
Calidad y/o sistemas de gestion del entorno

Norma UNE-EN ISO 1006:2003. Directrices para la Gestion de la
calidad de los Proyectos

Estdndares de Calidad de la Joint Comission estadounidense
para Servicios de Salud

Normas de Calidad del Instituto para la Calidad Hotelera Es-
panola (ICHE)

Responsabilidad social: GRI, ISO 26000, AA1000 AS

Carta de responsabilidades de las Organizaciones No Guberna-
mentales Internacionales (CONGI)

Codi eticde lesassociacions de Barcelona. 2 Congres d’Asociacions
de Barcelona



Anexo 2
Definiciones y
terminoloqgia

Accion correctora
Accién adoptada para eliminar la causa de una no conformidad detec-
tada u otra situacion no deseable en una organizacion.

Accién preventiva
Accién adoptada para eliminar la causa de una no conformidad po-
tencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Alianzas
Relaciones de trabajo entre dos o mas partes que crean un valor
anadido para el cliente.

Ambiente de trabagjo
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Control de la Calidad

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas necesarias para
proporcionar la confianza adecuada en que la calidad del servicio de
una organizacion no gubernamental satisfara los requisitos exigidos.

Auditoria interna del sistema de calidad
Evaluacion de la eficacia del sistema de calidad de una organizaciéon y
su conformidad con respecto a las normas de calidad.

Auditoria externa del sistema de calidad

Evaluacién de la eficacia del sistema de calidad de una organizacion
y de su conformidad con respecto a las normas de calidad, realizada
por una entidad independiente y acreditada.

Autoevaluacion
Auto-apreciacion de los niveles de cumplimiento de las normas de
calidad de una organizacion.

Calidad

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes a un produc-
to y servicio cumple con unos requisitos previamente establecidos o
con unas necesidades y expectativas previas a su consumo.
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Cliente
Persona, colectivo o entidad, que recibe un servicio de la organizacion.

Cliente final
Usuario o colectivo, al que va dirigido el servicio y por el cual se
justifica la existencia de la organizacién.

Cliente interno

Persona de la organizacion —empleada, voluntaria, o colaboradora—a
la que se dirigen las actividades de otras personas o grupos de la
propia organizacion.

Creatividad
La produccién de ideas genera practicas de trabajo y/o productos y
servicios nuevos o mejorados.

Cultura
Conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los
miembros de la organizacion transmiten, practican y refuerzan.

Criterios de ejecucion
Referencia verificable respecto de la cual debe ser desarrollada una
actividad o elemento del sistema.

Documentacién

Informaciéon y su medio de soporte (papel, electréonico, disco, ima-
gen, sonoro, video, fotografia , o una combinacién de los mismos)
Eficacia

Medida del grado de realizacién de los resultados obtenidos vy pla-
nificados.

Eficiencia

Relacién entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

Enfermedad laboral

Enfermedad que ha sido causada por la actividad o el entorno laboral
de una persona.

Entorno (ver medio ambiente)

Excelencia
Practicas sobresalientes en la gestién de la organizacién y en el lo-
gro de resultados.

Gestidn de la calidad
Aspecto de la gestion general de una entidad que determina y aplica
la politica de calidad y alcanza los objetivos previstos.



Incidente

Acontecimiento o sucesiéon de acontecimientos que han causado o
pudieran haber causado lesiones, enfermedades y/o danos (pérdi-
das) a los bienes, al medioambiente o a terceras partes.

Lideres

Aquellas personas que coordinan y equilibran los intereses de todos
los grupos que de una u otra forma tienen interés y participan en la
organizacion, e impulsan la mision de la organizacion.

Medio ambiente

Ambito en el que opera una organizacion, incluyendo el aire, el agua,
la tierra, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos,
y sus interrelaciones. NOTA: En este contexto, el ambito se extien-
de desde dentro de la organizaciéon hasta el sistema global.

Meta

Requisito especifico de rendimiento, cuantificable en la medida de lo
posible, perteneciente a la organizacion, que proviene de los objetivos
relevantes y que necesita ser conseguido para alcanzar estos objetivos.
Mision

Declaracion que describe el propésito o la razén de ser una orga-
nizacion.

No conformidad
Incumplimiento de un requisito.

Objetivo

Meta, en términos de rendimiento, que una organizacién se fija
para ser alcanzada y que, en la medida de lo posible, deberd ser
cuantificable.

Organizaciéon

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion determi-
nada de responsabilidades, autoridades, relaciones y actividades de
transformacién de unos bienes en otros de mayor valor.

Organizacién sin animo de lucro
Organizacion cuyos beneficios obtenidos por el valor creado en sus
actividades revierten en los fines y actividades de la misma.

Orqganizacidén no qubernamental de servicios sociales
Es aquella organizacion sin animo de lucro que realiza servicios so-
ciales, normalmente en colaboracion con la administracion publica.

Parte interesada
Persona o grupo de personas que es afectada y/o tiene un interés
en la gestion o éxito de la organizacion.
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Peligro

Causa potencial de danos (incluyendo enfermedades. accidentes, danos
a la propiedad, instalaciones, productos y medio ambiente) y pérdidas
en la produccion o aumento de la gravedad de los posibles impactos.

Politica de calidad

Directrices y objetivos generales de una organizacion relativos a la
calidad del servicio y de los compromisos con las partes interesadas.
Principios éticos

Leyes morales de caracter universal que adopta la organizacién y
por las que se guia.

Proceso
Conjunto de actividades relacionadas que interactlan para transfor-
mar entradas en salidas.

Proceso estratéqico
Proceso que sirve para orientar estratégicamente la actividad de la
organizacion.

Proceso clave
Proceso dirigido directamente a dar un valor al cliente final de la or
ganizacion.

Proceso de apoyo
Proceso que garantiza las buenas condiciones y recursos para que
los otros tipos de procesos se realicen éptimamente.

Procedimiento
Forma estandarizada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Los procedimientos pueden estar documentados o no.

Producto
El objeto material que satisface las necesidades de los clientes.

R.AD.AR

Acronimo de Revision y Anélisis De Actividades Rutinarias. Sistema
de control de los puntos criticos de un proceso.

Rendimiento
Medida de lo alcanzado por un individuo, equipo, organizacidn o proceso.

Riesgo

Expresion de la probabilidad de que ocurra un acontecimiento peli-
groso especifico y la severidad de las consecuencias de este acon-
tecimiento.



Reqistro
Documento que proporciona informacion evidencias sobre acciones y
los resultados conseguidos por las actividades realizadas.

Satisfaccion del usuario
Percepcion del usuario sobre el grado en que se han cumplido sus
necesidades y expectativas.

Servicio
Manera de servir los productos o realizar actividades directas para
el cliente.

Sistema de la calidad

Conjunto de la estructura de la organizacion, responsabilidades, pro-
cedimientos, procesos y recursos que se establecen para llevar a
cabo la gestiéon de la calidad de una entidad.

Trazabilidad
Capacidad de una organizacion para seguir la historia, aplicacién o loca-
lizacion de todo aquello que esta bajo consideracion.

Usuario
Persona o grupo que recibe un servicio.

Validaciéon

Confirmacion mediante examen y provision de la evidencia objetiva
de que se satisfacen los requisitos particulares para una utilizacion
determinada.

Valores

Conceptos y expectativas que describen el comportamiento de
las personas de la organizacién y determinan todas sus relaciones.
Visidon

Declaracion en la que se describe como desea ser la organizacién
en el futuro
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