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10.2. Mejora continua 

ANEXOS

1. DECLARACIÓN DE LA DIRECCIÓN 

El Patronato de la Fundación ADCOR, se ha propuesto como objetivo prioritario, alcanzar y mantener 

las más altas cotas de calidad en la prestación de sus servicios, de acuerdo con los requisitos de calidad 

aplicables, los exigidos por sus clientes, y los legales y reglamentarios aplicables. 

Para lograrlo, la Fundación ADCOR, ha establecido y documentado un sistema calidad que le permita 

garantizar la calidad de sus servicios, mediante un estricto control del proceso y de los medios 

empleados.   

Así mismo, declara el Manual de Calidad, sus revisiones debidamente autorizadas y los documentos 

que lo desarrollen, de obligado cumplimiento para todo el personal de la Fundación ADCOR. 

El/la Responsable de Calidad tiene la autoridad y responsabilidad delegadas para hacer cumplir las 

directrices generales y actuaciones correspondientes contenidas en el Manual de Calidad. 

2. OBJETO Y CAMPO DE APLICACIÓN 

2.1. El manual de calidad 

Este manual es el documento base del Sistema de Calidad implantado en La Fundación ADCOR, y  

constituye la guía de referencia básica en la realización de las actividades que afectan la calidad de 

nuestro servicio. 

En este manual se establece la organización, la política de calidad, las responsabilidades, las líneas 

generales de actuación y la estructura de la documentación del sistema de calidad de la Fundación 

ADCOR.  

Todo el personal de la Fundación ADCOR deberá cumplir las pautas definidas en este manual y en el 

sistema de calidad en general. 

Este manual está sujeto al procedimiento establecido en el proceso de gestión de la documentación del 

sistema de calidad. 

Está estructurado según  la Norma UNE-EN-ISO 9001/2015 de gestión de calidad con las exenciones 

del apartado 8.3. La Fundación ADCOR no desarrolla ningún diseño de producto, por lo cual el 

requerimiento 8.3 de la Norma UNE-EN-ISO 9001/2015 no es de aplicación.  
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3. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN.- Fundación ADCOR 

La Fundación ADCOR es una organización sin ánimo de lucro cuya misión es:

La promoción y gestión de servicios de asistencia social para personas adultas susceptibles de 

ser usuarios de los mismos. 

La organización de la entidad trabaja orientada a cumplir la visión de la entidad: 

La Fundación ADCOR pretende consolidarse en el sector de los servicios sociales, como una 

organización abierta a la prestación de cualquier servicio social demandado por la 

comunidad, como una organización percibida socialmente como útil. Pretende la mejora 

permanente de la calidad de sus servicios y la resolución de problemas de los usuarios y sus 

familias en cualquier momento de sus vidas. Pretende caracterizarse por la calidad, la 

transparencia y las buenas prácticas en la gestión de sus servicios. 

Los valores en los que se sustenta el desarrollo de toda la actividad son los siguientes: 
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Innovación y Creatividad 

Para asumir los cambios y promoverlos, 
estimular nuevos comportamientos sociales, 
atendiendo las nuevas necesidades generadas 
y ofertando soluciones de futuro posibles y 
sostenibles. 

Eficiencia 
Eficaz en sus cometidos y socialmente útil, 
austera en los medios y ambiciosa en sus 
fines. Trabajamos con recursos limitados y 
nuestra obligación es aprovecharlos al 
máximo. 

Atención a las personas 
Las personas son el centro de nuestra    
actividad y su atención debe ser el objetivo 
de nuestro trabajo. El trabajo en equipo, la 
cohesión y el buen clima en las relaciones 
son instrumentos esenciales para
conseguirlo. 

Transparencia 
Es contemplar en nuestra manera de actuar: apertura, 
rendición de cuentas, servicio e interés general. El éxito 
de lograr la misión de la Fundación se basa en un 
”contrato” entre la entidad y la sociedad en general, por 
el cual disfrutamos de ciertas ventajas especiales de las 
que carecen otras organizaciones privadas, no debemos 
olvidar que somos una entidad “al servicio del 
público”. 

Calidad y Mejora Continua 
Nuestro trabajo tiene como objetivo 
satisfacer las necesidades y demandas de 
nuestros clientes, buscando 
permanentemente su mayor nivel de 
satisfacción y adaptarnos a las demandas 
cambiantes y soluciones más actualizadas 

Solidaridad 

Todas las personas implicadas en el trabajo 
de la Fundación ADCOR han de actuar en 
común para aportar soluciones al colectivo 
de las personas en situación de 
dependencia, objeto fundacional de esta 
entidad.

Orientación al cliente 

Todos los esfuerzos de la Fundación Adcor 
tienen que dirigirse a la búsqueda de la 
calidad de vida de las personas en situación 
de dependencia y sus familias. Cualquier 
actividad o recurso que no se dedique a ese 
fin es considerado un despilfarro.

Compromiso con las personas en 
situación de dependencia 

Su condición de personas supone que son 
sujetos de los derechos que le corresponden 
como tales. Son personas adultas en 
evolución permanente con necesidades y 
con un papel social que desempeña��

Valores 
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Con objeto de prestar atención al colectivo de las personas en situación de dependencia se desarrollan

los siguientes servicios: S. de Información, Orientación y Asesoramiento, S. de Formación, S. de 

Empleo, S. de Ocio y S. de Vivienda y Servicio Residencial. 

El servicio de empleo queda fuera del alcance de este manual por desarrollarse a través de una sociedad 

mercantil con personalidad jurídica propia, Dislabora Coruña S.L.U. 

Si (SERVICIO DE INFORMACION, ORIENTACION Y ASESORAMIENTO): Este servicio pretende ofrecer 

propuestas de solución dirigidas a facilitar una atención integral a los problemas de las personas en 

situación de dependencia y a sus familiares sugiriendo cualquier medida o recurso de los existentes en

el entorno. 

Sf (SERVICIO DE FORMACION): El Servicio de Formación es el pilar central de la atención que prestamos 

a las personas con discapacidad intelectual, desarrollándose los siguientes programas en distintos 

centros:  

Tipología de los centros en los que se desarrolla el Sf:  

A. Centro de Día:: A este centro se orientan personas cuyo grado de minusvalía funcional les 

dificulta su incorporación en una dinámica de tipo laboral u ocupacional. 

B. Centros Ocupacionales:: A estos centros se orientan personas que por su grado de competencia 

y autonomía son susceptibles de integrarse en un régimen laboral u ocupacional.   

SERVICIOS 
 Y  

CENTROS

Si 
Servicio 

de  
Información 

Sf 
Servicio 

de 
Formación 

Sv 
Servicio  

de 
Vivienda 

Sr 
Servicio  

de 
 Residencia 

Pisos  
Tutelados 

So 
Servicio  

de  
Ocio 

Se 
Servicio  

de  
Empleo 

Centros  
Ocupacionales
C/Enrique Dequidt

C/Simón Bolívar 

Centro de Día

Centro especial
 de empleo
Dislabora 

Coruña 

(dCuero) 

Club  
de Ocio 

Adcorocio 

Centro 
Residencial  

Tercera Edad 
y 

D.I. 
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Sv (SERVICIO DE VIVIENDA): El Servicio de Vivienda surge con el fin de dar respuesta a la preocupación 

familiar por el alojamiento futuro de sus hij@s, ofreciendo asimismo una alternativa al domicilio 

paterno como opción de vida independiente para personas con discapacidad intelectual. Se desarrolla en 

los Pisos Tutelados 

So (SERVICIO DE OCIO): El Servicio de Ocio, es un recurso específico y organizado, guiado por 

principios de normalización, inclusión social y orientación individual al cliente, que desarrolla un 

programa continuado de actividades de tiempo libre cuya finalidad última es el disfrute de las personas 

con discapacidad intelectual que acuden a ellas. 

Sr (SERVICIO DE RESIDENCIA): El servicio de residencia, ofrece atención integral y continuada a 

personas mayores en situación de dependencia, y a personas con discapacidad intelectual. 

Los locales en los cuales la Fundación Adcor desarrolla su actividad son los siguientes: 

Sede Social 
Carretera de Los Fuertes nº 14 

15011 A Coruña 

fundacion@adcor.org 

Ocupacional 1 
Enrique Dequidt Hevia 16 

15005 A Coruña 

ocupacional1@adcor.org 

Centro Ocupacional 2 
Simón Bolívar 17 

15011 A Coruña 

ocupacional2@adcor.org 

Centro de Día 
Centro Cívico Monte Alto 

Vereda do Polvorín 2 – 4ª planta 

15002 A Coruña 

cdia@adcor.org 

Sede Administrativa 
Carretera de Los Fuertes nº 14 

15011 A Coruña 

fundacion@adcor.org 

Pisos Tutelados 
Simón Bolívar 21 1º A y B 

15011 A Coruña 

pisos@adcor.org 

Centro Residencial Tercera Edad 
Carretera de Los Fuertes nº 14 

15011 A Coruña 

residencia@adcor.org 

Centro Residencial D.I. 
Carretera de Los Fuertes nº 14 

15011 A Coruña 

residencia@adcor.org 
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1. Comprensión de la organización y su contexto 

Al final de cada ejercicio, se realiza un análisis de la situación en la que la entidad finaliza el año y de 

las perspectivas para el año siguiente. Se analiza la situación interna de la entidad y el contexto en el 

que se mueve, volcando toda la información en la Planificación Anual y en la Evaluación de la 

planificación. 

Previo a la elaboración de cada Plan Estratégico, se realiza un DAFO (análisis de las Debilidades, 

Amenazas, Fortaleza y Oportunidades) que se tiene en cuenta a la hora de establecer las líneas de 

actuación.  

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

Con el fin de proporcionar los servicios que satisfagan los requisitos de los clientes, los requisitos 

legales y reglamentarios que se aplican; la organización determina las partes interesadas para el sistema 

de gestión de calidad implantado así como también los requisitos pertinentes de dichas partes 

interesadas. Realizando el seguimiento y revisión de la información referente a las partes interesadas de 

forma periódica. 

4.3. Determinación  del  alcance del SGC 

La Fundación ADCOR dispone de un sistema de gestión de la calidad conforme con la Norma UNE-

EN-ISO 9001/2015 en: 

• La prestación de servicios para personas adultas con discapacidad intelectual: Centro de día 

(atención personal en las actividades de la vida diaria y servicios generales: restauración y 

transporte); Centro Ocupacional (atención  en talleres y desarrollo de habilidades adaptativas y 

servicios generales: restauración y transporte), Vivienda tutelada; Centro Residencial; Servicios 

Socioculturales y Atención psicosocial.  

• La prestación de servicios para personas mayores en situación de dependencia en el Centro 

Residencial Tercera Edad. 

El manual de calidad abarca todos los servicios y centros de la Fundación ADCOR, con excepción del 

Servicio de Empleo (Se), que se desarrolla a través de una sociedad mercantil con personalidad jurídica 

propia, Dislabora Coruña S.L.U. 

Desde el año 1996 la  Fundación ADCOR  lleva a cabo proyectos cuyos fines están calificados como de 

interés social por la  Ley 49/2002, Ley 50/2002 y Ley 7/1993 de Fundaciones de Interés Gallego. El 

objeto de todos los proyectos es el cumplimiento del fin social de la entidad. 
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4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos  

Para la gestión de los procesos de la Fundación ADCOR, se aplica el ciclo de PDCA, es decir, se 

planifica (P), se desarrolla el proceso (D), se comprueba el buen funcionamiento y los resultados de éste 

(C) y finalmente se actúa (A) y se introducen mejoras en el proceso. 

En la propuesta de ficha de proceso que hemos establecido como PGP, en el plan de gestión del proceso 

se utilizan los siguientes conceptos. 

Identificación, Planificación estratégica y de la acción (P), Acción (D), Evaluación (C), Mejora (A) 

El conjunto de procesos de la Fundación ADCOR y su interrelación quedan determinados en el mapa de 

procesos (Anexo 1). 

El Plan de Gestión de Procesos, incluye un plan de gestión por cada uno de los procesos identificados, 

donde se definen: 

- Los criterios y sistemáticas necesarias para asegurar la eficacia de los procesos y del control de 

los mismos. 

- Los recursos e información necesaria para llevarlos a cabo. 

- Su seguimiento, medida y análisis. 

Se evalúan y analizan los procesos de acuerdo con los indicadores establecidos (Panel de indicadores) 

así como otra información complementaria. Se mejoran los procesos (PGP) siempre que se tenga 

posibilidad. El seguimiento, medida y mejora también se realiza mediante las auditorías internas, las 

reuniones de los diferentes equipos, la revisión del sistema por parte de la dirección y la gestión de

acciones correctivas y preventivas. 

Para el control de la medición de la satisfacción se utilizan cuestionarios de satisfacción de los distintos 

clientes. 

El alcance del sistema de gestión de calidad abarca a todos los procesos de la Fundación ADCOR. 

5. LIDERAZGO 
5.1. Liderazgo y compromiso 

La dirección, se compromete en el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad, 

así como en la mejora continua de su eficacia. 

a) Asumiendo la responsabilidad y obligación de rendir cuentas con relación a la eficacia del SGC. 

b) Asegurándose de que se establezca la política de calidad y los objetivos de calidad. 

c) Asegurando la integración de los requisitos del SGC en los procesos de la organización. 

d) Promoviendo el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos. 

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos 

f) Comunicando la importancia de una gestión de calidad eficaz y conforme con los requisitos del 

SGC. 

g) Asegurándose que el SGC logre los resultados previstos. 

h) Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir a la eficacia del SGC. 
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i) Promoviendo la mejora 

j) Apoyando otros roles pertinentes de la dirección, demostrando su liderazgo. 

Como muestra de esta implicación señalar que tanto el Secretario del Patronato como el gerente, forman 

parte del Comité de Calidad. 

La orientación al cliente  

La dirección se compromete a cumplir la misión de la entidad y se establece una gestión de calidad 

orientada al cliente, comprometiéndose a: 

- Conocer las expectativas y necesidades de los clientes, a través de los cuestionarios de 

satisfacción. 

- Obtener información sobre la satisfacción de los servicios recibidos. 

- Informar sobre el derecho a realizar quejas y propuestas de mejora. 

La dirección se asegura de que se identifiquen los requisitos del cliente y de que se planifiquen y se 

lleven a cabo las acciones necesarias para darles respuesta. Así como también se consideran los riesgos 

y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los servicios y capacidad de aumentar la 

satisfacción del cliente.  

Distinguimos diferentes clientes: 

- Cliente final: al que va dirigido el servicio (persona en situación de dependencia y sus familias) 

- Cliente interno: personal contratado, voluntarios y alumnos en prácticas. 

- Cliente externo: otras personas y organizaciones del entorno (Administraciones, financiadores, 

medios de comunicación, sociedad en general). 

5.2. La política de calidad y su comunicación 

El Patronato de la Fundación ADCOR,  en su reunión de fecha 11 de diciembre de 2014, acuerda 

por unanimidad, ratificar la política de calidad que viene aplicándose en la gestión de la entidad, con 

las modificaciones y ampliaciones que se contemplan en negrita en el texto siguiente: 

Primero.-  

Comunicar a todos los profesionales de la organización, el firme compromiso del Patronato con el 

impulso de un sistema de gestión de calidad, así como con la mejora continua de la eficacia del trabajo 

de la organización. 

Segundo.- 

Compartir con todos los profesionales de la organización, la convicción de que la satisfacción de las 

necesidades de los usuarios de los servicios que presta ADCOR, el cumplimiento de las exigencias 

legales y reglamentarias de las entidades que los financian y la apuesta por un sistema de gestión que 

garantice la actualización continua y la mejora permanente, constituyen la mejor garantía de futuro 

para nuestra organización y su mejor aportación al cumplimiento de su función social. 
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Tercero.- 

Establecer como objetivos básicos de calidad y en consonancia con la misión de ADCOR, los que a 

continuación se definen: 

La Fundación ADCOR es una organización sin ánimo de lucro dedicada a la promoción y gestión de 

servicios de asistencia social para personas adultas susceptibles de ser usuarios de los mismos, para 

ello declara como objetivos permanentes:

En cuanto a las personas con discapacidad intelectual: 

• Proporcionar servicios de atención de centro de día, de atención ocupacional, de atención 

residencial y de actividades lúdicas y de ocio en general. 

• Tutelar a personas legalmente incapacitadas en aquellos casos en que por disposición 

testamentaria o por decisión judicial, le sea atribuida. 

• Colaborar con las instituciones públicas en materias de asistencia social mediante la 

prestación de servicios o la promoción y realización de actividades tendentes a la mejora de 

la calidad de vida de los usuarios y sus familias, al favorecimiento de su autonomía y a una 

mejor integración normalizada en la sociedad. 

• Promover iniciativas generadoras de empleo para personas adultas con discapacidad 

legalmente reconocida. 

Respecto a la prestación de servicios de atención residencial a personas mayores: 

• Proporcionar los servicios de alojamiento, manutención y atención personal a través de los 

apoyos a las actividades de la vida diaria, con los cuidados acordes con sus necesidades. 

• Prestar la atención médica y cuidados sanitarios, de acuerdo con los requerimientos de su 

estado de salud. 

• Realizar la atención psicogeriátrica a través de las terapias prescritas. 

• Desarrollar actividades de animación sociocultural.

• Realizar la atención social a familias y residentes, coordinando las gestiones necesarias a lo 

largo de toda la prestación del servicio. 

Cuarto.-  

Establecer como parte integrante del orden del día de las reuniones del Patronato, la aprobación del 

proceso documentado de gestión de calidad, así como su revisión con una frecuencia de al menos una 

vez al año, evaluando el funcionamiento del sistema e impulsando de acuerdo con la información 

recibida, las correcciones y mejoras necesarias. 

Quinto.- 

Declarar el seguimiento del Manual de Calidad vigente en cada momento, así como sus documentos 

complementarios, como parte integrante de las obligaciones profesionales de las personas que ejercen 

su actividad profesional en la Fundación ADCOR. 
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Sexto.- 

Designar como responsable de calidad a Dª Margarita Barrera Vázquez, quién bajo la supervisión de 

la gerencia de la entidad, tendrá entre otras las siguientes funciones: 

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema 

de gestión de la calidad. 

b) Informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión de la calidad y de cualquier 

necesidad de mejora. 

c) Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en todos los 

niveles de la organización. 

La Política de Calidad ha de ser comunicada a toda la organización mediante: 

- Exposición del documento en un lugar visible, para que pueda ser consultada tanto por clientes 

externos como internos. 

- Entrega del documento en la acogida de nuevos profesionales que se incorporan al servicio. 

Cualquier cambio en la política de calidad debe ser comunicada a todos las personas de la organización. 

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organización 

La dirección designa a una persona de la organización como responsable de calidad. 

Independientemente de otras posibles responsabilidades realiza las siguientes funciones:  

- Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para el sistema 

de gestión de la calidad. 

- Informar a la alta dirección sobre el funcionamiento del sistema y cualquier necesidad de mejora. 

- Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles 

de la organización. 

Esta designación se refleja en el documento del acta de la política de calidad. 

Patronato 

El Patronato de la Fundación Adcor es su máximo órgano de gobierno y ejerce su representación. Su 

función principal consiste en gobernar y administrar la Fundación, sin perjuicio de las funciones 

delegadas en los órganos de gestión.   

El Patronato de la Fundación ADCOR está compuesto por los miembros que se reflejan en el anexo 

Composición Patronato. 

La estructura organizativa de la entidad se determina en el organigrama funcional (Anexo – 

Organigrama). 

Las funciones de los diferentes perfiles de la entidad quedan definidas en el documento de Perfiles 

Profesionales en el cual constan las competencias y titulación mínima necesarias. 

6. PLANIFICACIÓN 
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades 
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Como paso previo a la planificación anual se realiza un análisis de la situación de la entidad para 

identificar los riesgos y oportunidades del siguiente ejercicio. Una vez definidos en la planificación se 

establecen las acciones pertinentes para afrontar el nuevo ejercicio. 

6.2. Objetivos de calidad y su planificación.

El Comité de Calidad de la Fundación ADCOR propone anualmente los objetivos de calidad, y realiza 

el seguimiento y evaluación de las actuaciones de la entidad en materia de calidad. 

El seguimiento de estos objetivos está incluido dentro de las revisiones al sistema por la dirección. 

En el apartado de planificación estratégica de los planes de gestión de procesos, se fijan los objetivos 

concretos de cada proceso. 

6.3. Planificación de los cambios

Una vez que se determina la necesidad de cambios en el sistema de gestión de calidad, estos cambios se 

realizarán de manera planificada, integrándolos en la planificación anual, adjudicando los recursos 

necesarios y asignando las responsabilidades necesarias. 

7. APOYO 
7.1  Recursos 

La entidad determina y proporciona los recursos necesarios para llevar a cabo los servicios a los 

clientes. La planificación de estos recursos se materializa a través de la realización del presupuesto 

anual y su implementación. 

7.1.1. Personas 

La gestión de recursos humanos se establece en el PGP-PEst03- Proceso de Gestión de personas. 

El proceso de gestión de personas de la entidad incluye los procedimientos de selección, acogida, y 

formación de profesionales. Asimismo incluye la gestión de alumnos de prácticas y personal voluntario.

7.1.2.  Infraestructura 

La dirección de la entidad, mantiene y proporciona la infraestructura necesaria, para lograr la 

conformidad con los requisitos del servicio en cada uno de los procesos identificados con base a la 

normativa vigente; de esta manera se asegura la continúa adecuación de las infraestructuras como son: 

- edificios y locales de trabajo 

- equipo para los procesos (reflejado en los inventarios anuales) 

- mantenimiento preventivo y correctivo, establecido en el PGP- PAp03- Proceso de 

mantenimiento 

- servicios de apoyo (teléfono, y otros sistemas de información y comunicación) 



Manual de Gestión Calidad

Manual 

Código : 
MC- Doc.In-9 

Edición: 9 Página 15 de 19

Fecha de Emisión :   30-4-2016 

7.1.3.  Ambiente para la operación de los procesos 

Ambiente de trabajo: La Fundación ADCOR define que el ambiente de trabajo necesario para asegurar 

que se satisfagan los requisitos de los clientes, es aquel basado en el correcto desarrollo de los 

diferentes procesos definidos en la entidad, con especial atención hacia los procesos de gestión de las 

personas, la comunicación interna, las condiciones ambientales y la prevención de riesgos laborales. 

7.1.4. Recursos de seguimiento y medición 

Se verifican los instrumentos de medida conforme a lo establecido en el procedimiento  del proceso al 

que se vinculen y a través de sus registros con el fin de garantizar que el servicio cumple con la normas 

de calidad requerida.  

7.1.5. Conocimientos de la organización 

La organización dispone de recursos para la capacitación de sus profesionales, a través de la 

transmisión del conocimiento de la entidad, ya sea a través de diversa documentación  (Fichas de 

Procesos, Manuales de Actuación de Centros /Servicios, Procedimientos específicos, Protocolos,  

Código Ético, Misión, Valores, Política de Calidad, Manual de Calidad, ….) o bien a través de 

formación más personalizada en función del puesto a desempeñar y a través del Plan de formación de 

cada ejercicio. 

7.2. Competencia 

La organización determina que los profesionales que se incorporan disponen de la capacitación 

necesaria para el desempeño del puesto de trabajo, como está determinado en los distintos perfiles 

profesionales de los que se dispone, y si fuese necesario se determinan las acciones para adquirir la 

competencia que se quiera desarrollar. 

7.3. Toma de conciencia 

La dirección realiza acciones para la toma de conciencia de la filosofía de la organización en cuanto al 

sistema de gestión implantado: conocimiento de la misión, valores, política de calidad, objetivos de 

calidad, y todo aquello que lleve implícito el concepto de mejora continua. 

7.4. Comunicación 

La dirección ha de fomentar la comunicación interna eficaz entre el personal de la organización, para 

integrar la misión de la entidad, la eficacia del sistema implantado y la satisfacción de los profesionales, 

la cual es básica para ofrecer un buen servicio. 

La comunicación interna se establece en el Proceso de Gestión de personas PEst-03, en el apartado de 

comunicación interna. La externa se gestiona a través del proceso de comunicación externa cuya misión 
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es garantizar una buena comunicación que asegure la correcta difusión de la misión y servicios 

prestados en la entidad. 

7.5. Información documentada 

El Sistema de Gestión de la calidad de la Fundación ADCOR, está basado en el Modelo de Gestión de 

la calidad definido en la Norma Internacional UNE-EN ISO 9001:2015. 

Los documentos que componen este sistema son: 

MANUAL DE CALIDAD: Describe la organización, la Política de calidad, los procesos clave y 

características generales del sistema de la Fundación ADCOR y su alcance. 

PLAN DE GESTIÓN DE  PROCESOS: Formado por las fichas de los procesos en las cuales consta: 

- Identificación: Nombre del proceso, código, tipo (estratégico, esencial o de apoyo), propietario o 

responsable, fecha de aprobación, personas que lo realizan, persona que lo revisa y persona que lo 

aprueba. 

- Planificación estratégica: misión, objetivos, necesidades y expectativas de los clientes respecto al 

proceso en concreto), indicadores de evaluación (con estándares, frecuencia de medida y fechas en las 

que se mide). 

- Planificación de la acción: inicio y final del proceso, síntesis del procedimiento, recursos humanos 

necesarios, recursos materiales, proveedores claves (entendidos como aquellos proveedores de 

materiales o servicios críticos en relación al desarrollo del proceso) e instrumentos. 

DOCUMENTOS INTERNOS (Doc.In-00): documentos que son de carácter informativo y/o normativo 

vinculados a la calidad del servicio de la entidad o a la de su gestión. 

DOCUMENTOS EXTERNOS (Doc.Ex-00): documentos generados por los clientes y/o organismos 

oficiales que afecten a la actividad de la entidad.

FORMATOS DE REGISTROS (F): documentos, en soporte papel o informático, diseñados para el control 

de las actividades y servicios de la entidad. Se denominan formatos por que tienen una estructura 

establecida; si no la tienen les denominamos registros (R). 

INSTRUCCIONS DE TRABAJO: Describen de forma concisa, las secuencias y técnicas establecidas para 

la ejecución y/o control de las actividades, les denominamos protocolos (Pr). 

En el PGP-PAp-01 se describe la gestión de la documentación del sistema de calidad. 

8. OPERACIÓN 
8.1.  Planificación y control operacional 

Para realizar la planificación de la realización del servicio se tiene en cuenta la misión de la entidad  

“La promoción y gestión de servicios de asistencia social para personas adultas susceptibles de ser 

usuarios de los mismos”, los fines estatutarios para los que fue creada y el plan estratégico vigente.



Manual de Gestión Calidad

Manual 

Código : 
MC- Doc.In-9 

Edición: 9 Página 17 de 19

Fecha de Emisión :   30-4-2016 

Los servicios que presta la Fundación ADCOR están orientados a atender las demandas de personas en 

situación de dependencia. En los procesos esenciales se establecen las condiciones y cómo se llevan a 

cabo los distintos servicios. 

8.2. Requisitos para los productos y servicios  

La entidad dispone de métodos para identificar y determinar los requisitos relacionados con el servicio: 

a) los requisitos establecidos en función de las necesidades de los clientes 

b) los requisitos que no dependen del usuario, pero necesarios para el uso específico previsto 

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio 

Se establecen canales de comunicación adaptados a los clientes y sociedad en general, tal y como se 

determinan en los procesos de Captación (PGP-Es-01), Atención a la demanda (PGP-Es-02), Atención a 

familias (PGP-Es-12) y Comunicación Externa (PGP-Est-04). 

8.3.   Diseño y desarrollo 

La entidad no desarrolla ningún producto y dentro del servicio que proporciona no tiene ningún diseño. 

Por lo anterior se declara que el requerimiento 8.3 de la Norma ISO 9001:2015, no se aplica en el 

Sistema de Gestión de Calidad.  

8.4. Control de los productos y servicios suministrados externamente 

Las compras de los productos y servicios necesarios para la realización de los servicios, se realizan 

según el PGP-Ap02 – Proceso de compras y gestión de proveedores, donde se definen los requisitos de 

compra y se controla la calidad de los productos y servicios clave. 

8.5. Producción y prestación del servicio (control de la prestación, identificación, trazabilidad y 

propiedad del cliente, preservación, actividades posteriores a la entrega y control de los cambios) 

Para poder garantizar la correcta prestación del servicio la Fundación ADCOR dispone de los 

correspondientes procedimientos en donde se recogen las instrucciones necesarias para realizar el 

servicio, lo más homogéneo posible, independientemente de los profesionales que lo realicen. 

Todas las actividades realizadas quedan convenientemente registradas en los registros y documentos 

que en cada caso proceda, tal como se indica en las fichas de  los procesos implicados. 

Los procesos implicados en la prestación de los servicios se encuentran documentados y existen 

indicadores para la medida de su resultado, que permiten detectar la conveniencia de proceder a su 

revisión. 

Todos los documentos y registros generados se encuentran debidamente codificados para asegurar su 

identificación. En la prestación del servicio a los clientes existen una serie de registros que permiten 

garantizar la trazabilidad de dicho servicio a través del expediente personal y registros generados en el 

transcurso de la actividad. 
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Los productos de los clientes que custodia la entidad son los datos personales, la información generada 

en los expedientes personales, los medicamentos, y la ropa y objetos personales en el caso de residencia 

y vivienda tutelada. Para su control y seguimiento se utilizan los registros pertinentes. 

Los datos de carácter personal de usuarios del servicio y familiares, que son obtenidos respetando los 

principios de consentimiento, información, calidad y finalidad, son tratados conforme a las 

disposiciones vigentes de la Ley Orgánica 15/1999 de Protección de Datos de Carácter Personal de 13 

de diciembre y los Reglamentos que la desarrollan. 

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 

La Fundación ADCOR realiza el seguimiento y medición de los procesos, evaluando la eficacia de 

estos en los siguientes aspectos: 

� Evaluación de la opinión de los clientes 

� Evaluación de la opinión de los profesionales implicados 

� Evaluación de las no conformidades, quejas, incidencias y propuestas de mejora detectadas 

� Evaluación de los objetivos y de la Misión (indicadores) 

En el caso de que no se consigan los resultados esperados se tienen que planificar las acciones 

correctivas necesarias para garantizar la conformidad del servicio. 

Se mide el cumplimiento de objetivos y de la misión establecida para cada proceso mediante los 

indicadores diseñados para esta finalidad  (Control de indicadores –Cuadro de Mando). Se analizan los 

resultados y se realizan propuestas de mejora. 

El seguimiento, medición y mejora también se realiza mediante las auditorias internas, las reuniones de 

equipo y la gestión de acciones correctivas y preventivas. 

La Fundación ADCOR determina los datos necesarios para analizar la idoneidad y eficacia del sistema 

de gestión de calidad y evaluar qué mejoras pueden introducirse. 

El análisis de los datos tiene que proporcionar información sobre: 

- La satisfacción del cliente 

- La conformidad  con los requisitos del servicio 

- Las características y tendencias de los procesos y del servicio incluyendo las oportunidades 

para realizar acciones de mejora 

- Los proveedores 

9.1.  Seguimiento y medición de la satisfacción del cliente 

En el PGP-PEst05- Proceso de Gestión de Calidad se establece el procedimiento de evaluación de la 

satisfacción de los clientes  Para la evaluación de la prestación del servicio al cliente, se tendrán en 

cuenta  los resultados de las encuestas de satisfacción de clientes finales (familias /personas  en 

situación de dependencia). 

Anualmente se pasa la encuesta de calidad de vida laboral (profesionales, clientes internos), para 

valorar también su satisfacción. 
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Para seguir también la satisfacción de los clientes se ha definido un procedimiento de recogida de 

reclamaciones, quejas y propuestas de mejora, el cual nos permite recoger datos sobre la satisfacción de 

los clientes. 

9.2.  Las auditorías internas 

Se planifica y se realiza como mínimo una auditoría interna al año para comprobar la eficacia del 

sistema de gestión de calidad implantado. Se define el proceso de auditoría PGP- PEst05- Gestión de 

Calidad; se informa de los resultados a través del Informe de auditoría al equipo con el fin de implantar 

las acciones correctivas necesarias para las no conformidades detectadas. 

9.3. Revisión por la dirección 

La dirección planifica y realiza periódicamente revisiones del sistema con el objetivo de: 

- Revisar la eficacia, adecuación del sistema implantado 

- Detectar oportunidades de mejora o necesidad de cambios a introducir 

La revisión del sistema es realizada según lo indicado en el PGP-PEst05 – Proceso de Gestión de 

Calidad en el apartado de revisión del sistema. 

10. MEJORA 
10.1.  No conformidad y acción correctiva 

La Fundación ADCOR determina que el servicio se realiza según lo establecido. Se define en el 

Proceso Gestión de Calidad- Apartado No conformidades (PGP-PEst05), las responsabilidades y 

sistemática a seguir en el caso de no conformidades. 

Se aplican: 

- Acciones reparadoras para eliminar los efectos de las no conformidades o quejas 

producidas. 

- Acciones correctivas para eliminar las causas, con el objetivo de evitar que se vuelvan a 

producir. 

La sistemática a seguir para la gestión de acciones correctivas se define en el PGP-PEst05- Proceso 

Gestión de Calidad- Apartado acciones correctivas. 

10.2.  Mejora continua 

La Fundación ADCOR se compromete a la mejora continua de la eficacia del sistema mediante el uso 

de la política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, 

las acciones correctivas y preventivas y la revisión del sistema por la dirección. 


