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1. Introduccio

1.1. Aprovacio

Aquesta edicié de la Norma va ser aprovada pel Comité de
Desarrollo Técnico e Innovacion de I'Instituto para la Calidad de las
ONG (ICONG) el 19 de desembre de 2013 i per la Junta Directiva de
I'Instituto el 29 d'abril de 2014, i anul-la i substitueix la Norma ONG
amb qualitat en la versié 4, de novembre de 2011.

1.2. Canvis de la cinquena versio de la Norma
ONG amb qualitat

Els canvis d'aquesta cinquena versié s'han dut a terme amb
I'objectiu de concretar i especificar els continguts en els apartats
de principis i requisits i amb la finalitat de millorar la interpretacio
dels criteris per facilitarne la implantacié i avaluacié per part de
les organitzacions i les parts interessades. Aquesta revisid s'ha
realitzat mantenint I'esperit de la Norma i fent el text més concret,
més entenedor i més ben estructurat. Amb aixo es pretén evitar
redaccions que provoquin indefinicié i facilitar tant la interpretacio,
per a una correcta implantacié, com les tasques d'auditoria. Tot
seguit es descriuen els principals canvis.

12.1. Canvis en l'estructura

No hi ha hagut canvis respecte a la versio 4 en |'estructura general
del document, pero si als apartats 2 («Principis») i 3 («Sistema de
gestion), que s'expliquen tot seguit.

1.2.2. Canvis en els principis

Els canvis respecte de la versié 4 son fonamentalment del tipus de
redaccié en la descripcié dels principis, per ferlos més entenedors
en la interpretacio dels requisits de |'apartat 3 («Sistema de gestio»).
També s'ha produit un petit canvi a I'estructura interna de I'apartat,
s'ha passat el principi de Solidaritat del subapartat 2.1 al 2.3, i també
hi ha hagut canvis en la denominacié d'alguns principis per tal de
precisarne més la definicio.
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1.2.3. Canvis en |I'abast

Aquest apartat s'ha canviat respecte de la versié 4 amb la inclusio
d'una nova frase i també s'ha revisat el tercer paragraf. Lobjectiu
d'aquest canvi ha estat concretar la definicié de I'abast en relacié
amb I'exercici dels drets dels clients finals.

1.2.4. Canvis en els requisits

S’ha canviat I'estructura d'aquest apartat per tal de millorarne
la comprensidé i evitar reiteracions a |'hora d'interpretarne els
requisits. També s’'ha fet una revisi¢ de la descripcié dels requisits
enumerats a |'apartat 3 («Sistema de gestio») per tal d'aclarir quins
es consideren com a tals, que s'han indicat amb el terme ha de,
i quins es consideren com a recomanables per la Norma, que
s'indiquen amb el terme hauria de (vegeu nota 7). Un altre canvi
que s'ha produit a I'actual versio és que s'ha mirat de fer referéncia
a altres subapartats mitjancant un paréntesi al text amb la finalitat
de fer visible la relacié entre ambdos requisits. En especial s’han
referenciat els apartats 3.1.3 («Requisits de la documentacid»)
i 3.1.5 («Control dels registres») per indicar la documentacié i els
registres requerits per la Norma.

Finalment, perd0 no menys important, s'ha inclds abans dels
continguts de l'apartat 3 («Sistema de gestié») de la Norma, una
nota aclaridora en la qual s'explica que abans de cada subapartat es
fa referéncia a algun dels principis (apartat 2) perqué la interpretacio
dels requisits sigui coherent amb alld que s'hi defineix. S'aclareix
també que, encara que tots els principis sén aplicables i han de
ser considerats en la interpretacié dels requisits, per la utilitat del
document, s'ha acordat incloure només algunes referéncies en cada
subapartat a mode il-lustratiu i no exhaustiu. També s'informa que
aquesta llista no ha de ser limitativa ni interpretada com la dels Unics
principis que han d'inspirar el compliment dels requisits descrits en
aquest apartat i que I'ordre no indica prioritat, sind que és numeral.

1.2.5. Canvis en els annexos

S’han revisat ambdds annexos (1 i 2) per actualitzarlos i ajustarlios
als continguts d'aquesta revisio de la Norma. A I'annex 1 («Normes
i documents de referencia i consulta»), s'ha revisat la llista de
documents per ajustarla a la visié actual de la Norma, i també a les
referencies recomanables de lectura que millor s'ajusten als principis
i requisits de la Norma. A I'annex 2 («Definicions i terminologia»),
s'han revisat els termes, se n'han incorporat de nous i s'han
revisat els existents, tot amb la finalitat que les definicions facilitin



la interpretacio tant dels principis com dels requisits recollits a la
present versio de la Norma.

13. Abast de la Norma

Aquest document estableix uns requisits tecnics per a un sistema
de gestié de la qualitat a les organitzacions no governamentals
d'intervencié social en sentit ampli' que esta integrat dins del seu
sistema global de gestid.

Tots els requisits que estableix la Norma estan destinats a ser
incorporats al sistema global de gestid, encara que |'extensié amb
la qual s’estableixin pugui dependre de caracteristiques propies de
I'organitzacié o dels projectes, serveis i productes que desenvolupi.

En aquest sentit, I'organitzacié ha de fer que |'abast d'aplicacié de la
Norma, quan aquesta no s'apliqui al sistema global de gestié, inclogui
tots els elements d’'aquell que tinguin una incidencia rellevant sobre
la qualitat del projecte, servei o producte, i sobre la qualitat de vida
i I'exercici dels drets dels clients finals. El grau de rellevancia ha de
ser considerat partint de com el sistema de gestié esta alineat amb
la missid de I'entitat i en resposta a les expectatives i necessitats
dels clients finals i de les parts interessades.

Aixi mateix, la Norma permet la integracié de requisits minims
essencials d'altres sistemes de gesti6, com per exemple:
mediambiental, prevencié de riscos, plans d'igualtat, responsabilitat
social o d'altres. Es una norma de minims, ja que esta concebuda
com una norma que estableix requisits i principis valids per a
qualsevol ONG i que poden ser compatibles amb altres estandards
i models complementaris que |'organitzacié consideri escaients per
a millorar I'eficacia en el compliment de la seva missio6.

1 S'entén per organitzacions no governamentals d'intervencié social totes les que busquen
incidir en la millora de la qualitat de vida de les persones i I'accés als seus drets. Entre
elles hi ha les organitzacions d'accié social, de cooperacié al desenvolupament, humanitaries,
ambientalistes i de drets humans.
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14. Estructura i revisid de la Norma

14.1. Estructura de la Norma:

La Norma esta estructurada de la seglient manera:

1. Introduccié
1.1. Aprovacié
Es referencia I'organ i la data en la qual es va aprovar la cinquena

versié de la Norma ONG amb qualitat.

1.2. Canvis a la cinquena versié de la Norma ONG
amb qualitat

Es descriuen els canvis introduits a les diferents parts del
document, i especialment el que fa referencia a principis i
requisits i a la rad d'aquests canvis.

1.3. Abast

Es defineix I'abast i les limitacions que s’han produit en la
redaccié dels continguts d'aquest document; aixo pot orientar
les organitzacions en |'estratégia d'implantacié de la Norma.

14. Estructura i revisid de la Norma

Es descriu l'estructura dels diferents apartats d‘aquest
document, i també la sistematica de revisié de la Norma.

2. Principis

Aquesta seccié descriu els motius i I'enfocament de la Norma
pel que fa als principis que han d'inspirar la interpretacio dels
requisits. També es defineixen aquests principis per poder
facilitarne la interpretacié com a clau de volta de la mateixa
Norma.

3. Sistema de gestid de la qualitat

A la seccié sobre el sistema de gestio es defineixen els requisits
de gestid de la qualitat en relacié amb els seglents elements
basics:

A. Requisits generals del sistema

3.1. Requeriments del sistema




B. Compromis institucional
3.2. Responsabilitat de la direccid

C. Processos

3.3. Planificacid i gestié per processos
3.4. Desenvolupament de processos clau
3.5. Desenvolupament d'altres processos

D. Mesura i millora
3.6. Mesura, analisi i avaluacid
3.7. Millora

Annex 1. Normes i documents de referéncia i consulta

Es relacionen les normes i documents tecnics que han servit
d'inspiracié per a aquesta Norma.

Annex 2. Definicions i terminoloqgia

S'ofereix un glossari de termes i conceptes significatius que
ajuden a la comprensié de la Norma.

Revisié de la Norma

Aguesta Norma, o document de requisits tecnics, se sotmetra a
revisions en funcié dels ajustaments necessaris per a la correcta
implantacio a les ONG i en funci¢ dels nous desenvolupaments
per a adaptarse i avancarse als canvis socials. El responsable
de la revisié i actualitzacié sera el Comité de Desarrollo Técnico e
Innovacion, amb representacié de les diferents parts interessades i
en dependéncia de I'Instituto para la Calidad de las ONG (ICONG).
La composicié del Comité i el procediment de revisié i decisio es
defineixen al reglament técnic del Comité esmentat.

Per a enviar suggeriments de millora a aquest document, feu-
ho per correu postal a:

Instituto para la Calidad de las ONG (ICONG); Av. Reina
Victoria, 17, 2n A; 28003 Madrid; o bé per correu electronic
a info@icong.org o mitjancant el formulari especific que es
troba a www.icong.org

©
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2. Principis

Que les organitzacions no governamentals del tercer sector comptin
amb una norma de gestié de la qualitat per al correcte funcionament
rau en la necessitat de posarlos a disposicié una referencia
concebuda pel mateix sector que contribueixi significativament a la
millora constant de I'eficacia i eficiencia d'aquestes organitzacions
i, en conseqglencia, a l'aproximacio a l'excel-lencia a I'hora de
desenvolupar els seus projectes i acomplir els seus fins.

Aguesta norma de gestid de la qualitat contribueix al fet que les
ONG, cada vegada més:

1. Orientin la seva actuacié a la satisfaccié dels destinataris finals
de la seva missio, i els ofereixin suport, activitats, projectes, ser
veis i productes de qualitat.

2. Augmentin la capacitat d'aprenentatge.

3. Augmentin la seguretat, la salut i la satisfaccio laborals, i també
la sostenibilitat ambiental.

4. Aconsegueixin més legitimacié social des d'una gestié é&tica i
transparent.

5. Innovin i millorin permanentment.

Aquesta Norma es construeix des de la conviccié que tota ONG
que actui amb qualitat s'ha de regir per determinats valors i principis
més enlla dels que ella mateixa es proporciona. En aquest sentit,
la Norma ONG aMB QUALITAT és un estandard de gestio de la qualitat
dnic perqué incorpora, a la interpretacié dels requisits de gestio,
uns principis basats en valors compartits per les organitzacions que
treballen al tercer sector.

Aquests principis son, juntament amb ['orientacié metodologica,
la referéncia basica a I'hora d'elaborar els diferents requisits de
qualitat.

Es essencialment diferent concebre una norma al voltant d'uns
valors que no fer-ho. Qui apliqui la Norma, qui vulgui ser auditat i
certificat per ella esta demostrant que comparteix i s'orienta per



una série de valors basics que sén comuns al conjunt de les ONG.
Aquests valors basics de les ONG es converteixen, d'aquesta
manera, en prerequisit de qualitat per a fonamentar I'elaboracio
de la mateixa Norma. En aquest sentit, els valors i principis que
tot seguit es desenvolupen impregnen els requisits de la Norma;
se n'ha de demostrar l'aplicacié mitjangant el compliment dels
requisits. Per aix0, en els requisits de la Norma (apartat 3) es fa
referencia a algun dels principis (apartat 2), amb la finalitat que la
interpretacié dels requisits sigui coherent amb el que s’ha definit
als principis. Tot i que tots els principis sén aplicables i han de
ser considerats en la interpretacié dels requisits, només s'inclou
una referéncia a cada subapartat a mode il-lustratiu, que no ha de
ser limitativa ni interpretada com |'Unic principi que ha d'inspirar
I'acompliment del requisit.

Aquesta Norma, en definitiva, no només ha de servir per a I'adopcid
d’una técnica o d'un conjunt de tecniques de millora. La Norma ha
de servir, primer, per assegurar que les ONG centrin |'activitat al
voltant d'uns valors fonamentals («Principis», apartat 2) i, segon, per
posar en evidéncia que aquelles que no els comparteixin no estaran
acomplint els requisits basics de la Norma. La qualitat basada en els
valors sera una practica que cerca assegurar la gestié de les ONG
que l'exerceixin en terrenys etics. Precisament, alldo que distingeix
aquesta norma de gestio de la qualitat d'ONG respecte d'altres és
qgue es construeix al voltant dels seglents principis i valors:

2.1. Principis orientats a les persones

2.11. Dignitat humana

Qualsevol persona, com a ésser huma, sigui quina sigui la seva
situacio o condicio, té valor en si mateixa i per si mateixa, amb les
seves caracteristiques, interessos i objectius propis i irrepetibles,
amb dignitat i valor propi, equiparables a la resta de les altres
persones. Per aquest motiu, en totes les activitats de I'organitzacio,
s'anteposa la dignitat de les persones a qualsevol altre criteri per
utilitari que sigui. En aquest sentit, qualsevol organitzacié que actui
amb qualitat s"ha de comprometre amb el respecte a la dignitat de les
persones, clients finals i altres parts interessades, evidenciant que
compleix aquest compromis tant estratégica com operativament en
les seves decisions i accions.

2.1.2. Defensa dels drets

Tota organitzacio que funciona amb qualitat, sigui quina sigui la seva
activitat, esta compromesa amb la defensa dels drets fonamentals
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dels destinataris de la seva missio?. L'organitzacié ha de tenir en
compte un enfocament de drets i expressar de manera inequivoca
que el resultat desitjat de les seves accions és incrementar les
capacitats de les persones per a un exercici ple i efectiu dels seus
drets. Lorganitzacié ha de promoure el dret de les persones a
ser protagonistes del seu propi desenvolupament. Lorganitzacio
ha d'assegurar-se que, tant en la gestié com en les actuacions,
respecta els drets de totes les parts interessades, i especialment
els reconeguts per la legislacié nacional i internacional.

2.1.3. Orientacié a cada persona

'organitzacié ha de posar les persones com a centre i ha de planificar
I'activitat enfocada a la recerca de resultats rellevants per a la vida
de cada persona i comptant amb la seva participacio i consentiment.
Per tant, I'organitzacié que treballi amb qualitat garantira que tots
els seus objectius, processos, recursos i estructura es destinaran
a promoure i protegir els drets dels clients finals (vegeu nota 3), a
cobrir les seves necessitats i a comptar amb la seva participacio al
llarg de les diferents fases de la intervencié per establir prioritats. El
resultat de la intervencioé de I'organitzacié ha de ser aportar un valor
evident sobre la qualitat de vida de les persones i aixi cal que consti
a la seva missio.

2.2. Principis centrats en l'organitzaciod

2.2.1. Orientaci6 a les parts interessades

Lorganitzacié que treballi amb qualitat ha d'orientar el seu sistema
de gestié a satisfer les necessitats i a respectar els drets de les
parts interessades. Per aix0 ha de sistematitzarne la identificacio,
prioritzacio, compromis, avaluacio i rendicié de comptes en la gestio
i relacié amb elles. Per fer possible tot aix0 és necessari promoure
la participacié dels clients finals i de totes les parts interessades,
aixi com els mecanismes d'avaluacio, observacié i escolta activa
necessaris. Lorganitzacié ha de buscar que a I'hora de definir les
activitats, processos o recursos emprats, |'objectiu prioritari sigui
millorar I'exercici de drets a les persones destinataries de la missio
(clients finals).®

2 Aixo significa que, en cap cas, es pot defensar que si, per exemple, la dedicacié principal de
I'organitzacioé és la prestacio de serveis, aixo I'excusi de la competencia de la defensa dels drets.

3 El terme client final connota una relacié comercial que s'usa habitualment al sector privat,
tanmateix, en aquesta Norma s'opta per ferlo servir amb la intencié de ressaltar el dret de
tota persona a ser atesa amb un tracte excel-lent i una intervencié professional que satisfaci
els requisits derivats de les seves expectatives i necessitats, especialment en tot alld que es
refereix a la millora de I'exercici dels seus drets.



2.2.2. El valor del voluntariat

[‘accio voluntaria, entesa com a expressio de la solidaritat, és un dels
instruments basics d'actuacié de la societat civil en I'ambit social.
Les ONG han de facilitar aquesta participacio a través de les seves
organitzacions, promovent i impulsant la participacié del voluntariat
en les activitats per tal de desenvolupar la missié de |'organitzacié i
de satisfer les necessitats dels clients finals.

2.2.3. Participacioé

Ales ONG no hi pot haver qualitat sense participacié®. La importancia
de la participacié és doble: primer perque aquesta és la manera més
eficac de promoure el dret de tota persona a ser protagonista en el
seu propi desenvolupament, potenciant-ne I'autonomia personal i,
especialment, en el cas de clients finals; pero també perque, per
tal que un sistema de gesti6 orientat a les parts interessades sigui
eficacg, és necessari que actui sota el principi de participacio de totes
elles. Aixo porta al fet que sota aquest principi I'organitzaci¢ hagi
d’'analitzar, definir, adequar i implantar el compromis de participacio
de les parts interessades en el sistema de gestié i busqui millorarne
I'eficacia i la coheréncia en relacié amb la missid que desenvolupa.

2.2.4. Professionalitat

Les organitzacions que operen amb qualitat entenen que
aconsegueixen els seus objectius a través de les persones que
treballen a la seva organitzacio i, per tant, promouen de manera
intencionada, planificadaicontinualaqualificacié, itambé laimplicacid
de totes les persones: remunerades i voluntaries. En aquest sentit
I'organitzacié ha d’analitzar, definir i promoure el desenvolupament
professional de les persones amb |'objectiu de millorarne la
preparacio i el nivell d'acompliment de les competéncies técniques,
etiques i personals, i orientarles en I'acompliment dels objectius de
la seva missio.

2.2.5. Eficacia i eficiencia

L'organitzacié que treballi amb qualitat ha de definir el seu sistema
de gestié orientant-lo a la consecucié de resultats i impactes®

4 La participaci6 i el treball en equip s'entén que potencialment inclourien qualsevol part
interessada de |'organitzacié.

5 Tots els efectes que provoquen les activitats de |'organitzacio; canvis socials, economics i
ambientals promoguts per I'organitzacio, tant pretesos i desitjats (consecucié de I'objectiu
global/outcomes), o bé altres efectes no previstos desitjats i no desitjats. Lanalisi d'impacte
cobreix tots els efectes o consequéncies de la intervencié de I'entitat.
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per tal d'assolir els objectius clau de la intervencié. Leficacia
s'ha de considerar segons el grau en qué els resultats i impactes
contribueixin a I'acompliment de la missié de I'entitat i a la millora
de la qualitat de vida del client final. Per assolirho, I'entitat ha de
comptar amb uns recursos que per naturalesa soéon limitats, fet
que comporta que hagi de prioritzarlos i organitzarlos amb criteris
objectius d’eficiencia amb relacié a la cobertura de les necessitats
dels clients finals, i parts interessades, i també als impactes
pretesos.

2.2.6. Millora continua

La millora continua ha de ser un valor intrinsec a la gestié de
qualsevol organitzacié i ha d'anar orientada a I'acompliment dels
objectius de la missié. Lorganitzacié que treballi amb qualitat ha
de sistematitzar el procés de millora a través del seu sistema de
gestid; ha de basarla en la planificacié, mesura, analisi, avaluacié
i presa de decisions. La idea que s'ha de voler millorar sempre
ajudara I'organitzacio a afrontar els continus reptes de I'entorn i de
la missié, i també a gestionar correctament els canvis i a mantenir
se continuament orientada a la innovacio. Per aix0 es requereix un
enfocament autocritic que identifiqui arees de millora, tant en el
sistema de gestié com en les intervencions.

2.2.7. Gestid orientada a la missid

Qualsevol organitzacié és un sistema, aixd suposa que hi ha
interdependencia entre les parts o subsistemes i entre tots els
processos, | aquest influeix tant els resultats com la gestid. En
definitiva, el que passa en cada part influeix, de manera més o
menys decisiva, en la resta. Per aix0 |'organitzacié ha de considerar
la gestié de la qualitat com un sistema integral, fet que implica
entendre i gestionar les relacions i buscar la millora de tots els
processos, resultats i impactes per a I'acompliment i la coheréncia
amb la missio.

2.3. Principis orientats a la societat
2.3.1. Solidaritat

Reconeixent un entorn interdependent, i com un valor que els
és propi, les organitzacions que gestionen amb qualitat han de
promoure la solidaritat amb totes les persones, els clients finals i
amb les parts interessades, perd també amb altres organitzacions i
col-lectius. Aquesta solidaritat es basa en un taranna obert a I'ajut,
a la cooperacié i a la coresponsabilitat; cal admetre que, per tal



d'assolir la missio cal el suport mutu de les parts interessades i
altres actors de la societat. La solidaritat ha de ser un criteri que
influeixi i condicioni el sistema de gestid i d'intervencio.

2.3.2. Confianca

La societat atorga a les organitzacions que treballen amb qualitat
una confianca que legitima I'establiment de la missio, visio i
valors en la mesura que aquests responguin al que és socialment
demandat i acceptat. La confianca no és il-limitada ni permanent.
Les organitzacions han de mantenir una actitud de vigilancia
continua sobre I'adaptacid a les necessitats demandades per les
parts interessades i la societat, i també sobre la coheréncia de
les actuacions amb la missio, visié i valors. La transparencia, la
rendicié de comptes i la participacid son principis necessaris per a la
generacié de la confianga en la gestiod i el govern de |'organitzacié.

2.3.3. Transparéncia

Les organitzacions han d'assumir, com un dels elements centrals
de la missio, la transparencia pel que fa als sistemes de govern
i gestio, l'organitzacid interna, els processos i l'impacte de
I'activitat en els clients finals i altres parts interessades. Aquesta
transparéncia es concreta en els processos posant a disposicio de
les parts interessades i de la societat informacié verag, completa i
rellevant sobre les activitats, perd també sobre les vies accessibles
per a consultarles i valorarles. La transparencia es fonamenta en
el dret a saber de les persones i ha de ser considerada com un
requisit per a una participacioé de qualitat, tant en la gestié com en
les intervencions de |'organitzacio.

2.3.4. Rendicié de comptes

En consonancia amb els principis de Confianca i de Transparencia
que s'estableixen en aquesta Norma, les organitzacions que
actuen amb qualitat realitzen activitats sistematiques, periodiques
i documentades per posar a disposicié dels clients, de la societat
i de les parts interessades, informacions que permetin avaluar
quin és el grau d'acompliment dels compromisos assumits per
I'organitzacié en funcié de les necessitats detectades de totes les
parts interessades, la legislacié vigent i la missié de I'organitzacié.
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2.3.5. Compromis democratic

L'organitzacié que actua en el marc de qualitat que es defineix en
aquesta Norma és conscient que el dialeg permanent, amb |'objectiu
d'aconseguir un acord i un compromis amb els seus clients i
altres parts interessades, és essencial per a la satisfaccié de les
necessitats detectades. Aixi mateix demostra, a través del sistema
de gestié de la qualitat, que ha establert vies de comunicacié en
gue no només es tenen en compte els interessos de I'organitzacio,
sind també els de tots els clients, actuals o potencials, i la resta de
parts interessades. D'aguesta manera |'organitzacié contribueix a la
vertebracié democratica de la societat.

2.3.6. Obertura i implicacidé social

L'organitzacié ha de treballar per millorar I'exercici ple dels drets
de les persones i ha d'analitzar les causes dels problemes socials®
per incidir i proposar solucions, juntament amb altres actors de la
societat. Per tant, inclou als objectius i a la gestié processos que
cerquen la cooperacio i la relacié continua amb altres actors de la
societat (econdomics, politics, socials i amb altres organitzacions)
amb I'objectiu de participar en la reflexio i el debat social.
L'organitzacié cercara fer i acordar propostes que solucionin les
causes dels problemes alhora que donara suport i se solidaritzara
amb els col-lectius més necessitats (especialment amb els clients
finals) de forma coherent amb la missié i els seus valors.

6 Aquests problemes es podrien manifestar en forma de vulneracié de drets, injusticia social i
dinamiques d’exclusié de persones o de col-lectius socials.



3. Sistema de gestid

El sistema de gestié de la qualitat es basa en la millora continua
a través de |'adaptacié permanent a les necessitats i expectatives
identificades dels clients finals i de les altres parts interessades.

Aquestes necessitats i expectatives identificades s'haurien de
traduir en una planificacié de processos del projecte o servei que,
amb la participacio del personal voluntari i remunerat, aconsegueixi
una alta satisfaccié per part dels clients finals i de totes les parts
interessades. Tot aixd s’ha de fer amb el compromis ferm i explicit
de la direccié de I'organitzacié.

Aquest compromis s'ha d'expressar en una politica de qualitat

coherent amb la missid i la visid, tenint en compte el context i els
valors propis de les entitats sense afany de lucre.

A. Requisits generals del sistema

Nota: Als subapartats de requisits de la Norma (apartat 3)
es fa referencia a algun dels principis (apartat 2), per tal
que la interpretacié dels requisits sigui coherent amb allo
que s'hi defineix. Tots els principis son aplicables i han de
ser considerats en la interpretacio dels requisits. No obstant
aixo, per utilitat del document s’ha acordat incloure només
algunes referéncies a cada subapartat a mode il-lustratiu i no
exhaustiu. Aquesta llista no ha de ser limitativa, niinterpretada
com els Unics principis que han d'inspirar el compliment dels
requisits descrits en aquest apartat. D'altra banda, I'ordre no
indica prioritat, sind que és numeral.
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3.1. Requeriments del sistema

3.1.1. Necessitats dels clients i altres parts
interessades

Alguns principis de referéncia:
2.1.2. Defensa de drets
2.1.3. Orientacio a cada persona

2.2.1. Orientacio a les parts interessades

Els clients sobre els que s'ha de centrar el sistema de qualitat
sén els destinataris finals del projecte, servei o producte que, als
efectes d'aquesta Norma, s'anomenaran clients finals. Aquests
clients finals son les persones o col-lectius que s'identifiguen com
a beneficiaris o com a objectiu de la missié de I'organitzacio. A més
dels clients finals hi ha altres parts interessades que participen
directa o indirectament dels beneficis de I'activitat de I'organitzacio,
entre d'altres: personal voluntari i remunerat, organs de govern,
organitzacions i entitats col-laboradores, comunitat local, proveidors,
Administracid Publica, socis de les entitats, financadors i donants.

L'organitzacié ha d'identificar documentalment, deixant-ne registre
(3.1.5), les necessitats i expectatives de les parts interessades, i
interpretara correctament, entre d'altres, els requisits que se'n
deriven referents a:

» La qualitat del projecte, del servei i/o el producte, i com aquesta
afecta a la promocié i I'exercici dels drets dels clients finals.

* Elrespecte als drets de les parts interessades.
« Elrespecte a la normativa i la reglamentacio.

* Limpacte dels projectes, serveis o productes en la qualitat de
vida dels clients finals.

* La seguretat i salut laborals.
* Limpacte sobre el medi ambient.
* Les expectatives de participacio de les parts interessades.

* Les expectatives d'informacio per a la rendicié de comptes.



Entre totes elles donara prioritat a la identificacié de les necessitats
dels clients finals, en coherencia amb la missié de I'organitzacio.

El sistema de gestié ha de tenir uns procediments documentats
(3.1.3) on s'identifiquin els mecanismes necessaris per assegurar
que es tenen en compte aquestes necessitats, que s'interpretaran
i s'incorporaran com a requisits, especialment en la definicié i
avaluacio de les caracteristiques de qualitat dels projectes, serveis
o productes.

3.1.2. Requisits leqgals

Alguns principis de referencia:
2.1.2. Defensa de drets

2.2.5. Eficacia i eficiencia

L'organitzacié ha de definir la sistematica documentada amb qué
identifica, actualitza i posa a disposicid del personal adient els
requisits legals que afecten les seves activitats, projectes, serveis i
productes. Lorganitzacié determinara la freqliencia amb la qual s'ha
de fer la revisié d'aquests requisits legals.

El sistema de gestio d'aquesta documentacioé (3.1.4) ha de comptar
amb els mecanismes necessaris per assegurar que es coneixen i
que es prenen les mesures per a complir els requisits legals que
sén propis de l'organitzacid per a l'activitat, projectes, serveis i
productes.

3.1.3. Requisits de la documentaciod

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia
2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio basada en la missio

La documentacié de sistema de gestié de qualitat ha d'incloure:

* La definicié de la missio, visio, valors i politica de qualitat de
I'organitzacié

La missio ha de recollir, com a minim, els objectius fundacionals,
en especial ha de fer referéncia a les persones i col-lectius amb els
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quals es vol treballar, ajudar o promoure, per tal de millorar I'exercici
dels seus drets i la qualitat de vida o la generacié d'oportunitats.

Els valors de I'organitzacio han de ser identificats i definits i han de
ser coherents amb els d'aquesta Norma i amb els objectius recollits
a la missio.

La politica de qualitat ha de ser coherent amb els valors de
I'organitzaci¢ i de la Norma i ha de recollir el compromis i els
objectius generals de I'organitzacié en I'ambit de qualitat. La politica
de la qualitat ha de ser publica i se n"ha de promoure el coneixement
entre les parts interessades.

* Manual de qualitat. S'hi ha de definir clarament |'abast que tin-
dra el sistema de gesti6 de la qualitat i els processos als quals
afecta I'aplicacio. També ha d'incloure una descripcié del siste-
ma, amb referéncies al conjunt de documentacio, estructura or
ganitzativa, i també una definicié dels criteris generals del siste-
ma i dels processos clau de I'organitzacié, amb la interaccié amb
altres processos del sistema de gestié de la qualitat.

» Els procediments, registres i altres documents que es deriven
de requisits que aquesta Norma estableix com a obligatoris’ i
aquells altres que la organitzacié consideri necessaris per a |'efi-
cacia del sistema de gesti6 de la qualitat.

3.14. Control de la documentacio:

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

L'organitzacié ha de definir i documentar (3.1.3) com es duu a terme
el control dels documents del sistema de gesti6 i, per a aixd, ha de
descriure la sistematica per a fer-ne I'aprovacié, revisié i actualitzacio.
El procediment de control de la documentacioé ha d'assegurar I'Us
de les versions actualitzades, |'adequada distribucio i I'accés a les
persones de l'organitzacid que es vegin afectats pel seu ambit
d'aplicacié, a la vegada, els documents han de ser entenedors.
El control de la documentacié també ha d'assegurar la distribucio

7 Aquesta Norma utilitza els termes ha de i hauria de per determinar respectivament la
obligatorietat o la recomanacié del requisit. Aixi, I'expressié ha de documentar estableix
requisits de documentacié obligatoria. De la mateixa manera, els temps verbals usats en
futur indiquen també I'obligatorietat del requisit.



adequada dels documents d'origen extern, necessaris en la gestié i
els processos de I'organitzacié.

3.15. Control dels reqistres:

Alguns principis de referéncia:
2.1.2. Defensa de drets
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

'organitzacié ha de definir i documentar (3.1.3) com es duu a terme
el control de registres. S’han de conservar llegibles i accessibles
per un periode definit® els registres que demostrin que les
activitats compleixen amb les politiques, objectius i disposicions
planificades, i també amb els requisits de la Norma. Els registres
poden tenir diferents formats i suports (paper, base de dades o
suports informatics, entre d'altres). Els registres han de garantir la
tracabilitat del projecte, del servei o del producte quan s’especifiqui.
Els controls han d'assegurar que es compleixen els requisits de
proteccié de dades que, en cada cas, siguin d'aplicacioé als registres.

8 Aquest periode ha de ser definit per I'organitzacio, aixi s'assegura que compleix amb la
legislacio aplicable.
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B. Compromis institucional

3.2. Responsabilitat de la direccié®

3.2.1. Compromis i lideratge

Alguns principis de referéncia:
2.1.1. Dignitat humana

2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

Ladireccié de I'organitzacié ha d'assumir un lideratge i un compromis
publics i continus per a I'assoliment de la missié i la visié mitjancant
la definicio i la implantacié de sistemes de gestid eficagos orientats
a millorar I'exercici dels drets i la qualitat de vida dels clients finals.

La direccié ha de prendre les decisions i ha de dur a terme les accions
necessaries per a la implantacié eficac i adequada del sistema de
qualitat de I'organitzacio amb la finalitat de complir els objectius.

Aquest lideratge s'ha d’evidenciar promovent i assegurant
I'establiment de criteris i directrius en la planificacio, gestié i
prestacié que assegurin la coheréncia de l'actuacié amb els valors
de I'organitzacié i amb els d'aquesta Norma. En periodes de canvi
i en la presa de decisions estratégiques la direccid és garant de la
coheréncia amb la missié i els valors de I'organitzacié i, per a aixo,
ha d'implicar a les parts interessades.

9 S'entén que sota el concepte de direccid s'inclouen tant les persones que tenen la
representacio legal de I'organitzacié com els responsables de la gestio.



3.2.2. Politica i objectius

Alguns principis de referencia:

2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

La direccio de I'organitzacio ha de definir i documentar (3.1.3) la seva
missio, la visié, els valors, les politiques i els objectius per al conjunt
de I'organitzacié. També ha de definir i documentar objectius per a
cada area de gestiod i operativa cobertes per aguesta Norma.

La direccid ha de definir objectius (3.3.4) coherents amb els valors de
I'organitzacié i en consonancia amb els principis exposats a aquesta
Norma. Aquests objectius han d'estar orientats a les persones,
centrats en |'organitzacio i en la societat.

A la definicié d'objectius s'han de tenir en compte les expectatives |

les necessitats identificades de les parts interessades, especialment
les dels clients finals.

3.2.3. Recursos per a la qualitat

Alguns principis de referéncia:
2.2.3. Participacio

2.2.5. Eficacia i eficiencia
2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

La direccid ha d'assegurar i verificar que s'han proporcionat els
recursos adients per a implantar les politiques i per a assolir els
objectius establerts a cada area inclosa al sistema de gesti¢ de
qualitat. Els recursos podran ser humans, econdmics i/o materials.

La direccié també ha de promoure, procurar i facilitar la participacié
i consulta del personal voluntari i remunerat, | també dels usuaris
finals o dels seus representants, tant en el disseny com en la
realitzacié d'activitats, de manera que s'obtingui un compromis per
a la implantacié de les politiques i que es compleixin els objectius
definits per |'organitzacio.

onseb ap ewaelsIg @



Norma ONG amb qualitat @

3.2.4. Revisid i supervisiod del sistema de gestié de
la qualitat

Alguns principis de referéncia:
2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

La direccié ha de revisar, sempre que hi hagi canvis significatius
al sistema, i com a minim un cop l'any, I'eficacia dels elements
del sistema de gestié de la qualitat per complir les politiques i
assolir els objectius establerts. Aquesta revisié tindra en compte
els canvis detectats en les necessitats dels clients finals i de les
parts interessades i portara a terme els ajustaments necessaris per
a satisferles.

Per fer la revisio del sistema s'han de tenir en compte les segients
informacions:

« Els resultats de les auditories internes i externes.

« Els mesuraments de satisfaccié de clients i altres parts interes-
sades rellevants, com ara enquestes i el sistema de queixes i
reclamacions.

* Les analisis de canvis de l'entorn que puguin afectar a
I'organitzacié.

* El nivell d'acompliment dels processos i de conformitat dels
projectes, serveis i productes, com de no conformitats o
incidéncies.

* El grau de compliment dels objectius definits.
* El seguiment de les accions derivades de revisions anteriors.
» Les accions correctores i preventives.

« Altres informacions que I'organitzacié consideri rellevants'™.

Aquesta revisié hauria de recollir una analisi de la coherencia de les
activitats i els resultats amb els valors i la missié de I'organitzacio.

10 Lorganitzacié hauria de fer servir també altres informacions que consideri rellevants, com les
relatives al nivell d'acompliment social, ambiental i economic.



Com a resultat de la revisid es podra identificar la necessitat de
canvis en el sistema de gestid de la qualitat o en qualsevol dels seus
components.

Es mantindran registres d'aquestes revisions (3.1.5) i s'hi incloura
una planificacié d’accions a portar a terme com a conseqléncia de
la revisié, que especificara les responsabilitats, terminis i recursos
assignats a cada accio.

3.2.5. Acceptacié de compromisos i aprovacié de
projectes i serveis

Alguns principis de referéncia:
2.1.3. Orientacio a cada persona
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.7 Gestio orientada a la missio

La direccid és la responsable d‘acceptar compromisos amb
I'Administracié Publica, clients finals, financadors o davant la societat.

Abans d’acceptar un acord o compromis" d’execucio de projectes o
de prestacio de serveis la direccié ha de:

e contrastar la coherencia amb la missio, la visié i amb els valors
de I'organitzacio;

 identificar clarament els requisits;

* revisar i documentar la capacitat interna d'atendre correctament
el compromis;

« documentar els acords als quals s'arribi amb el financador o do-
nant, i

» analitzar els riscos que suposa per a la viabilitat de I'organitzacié
el fet d'assumir I'acord o compromis, considerant, entre d'altres,
la capacitat del financador per a complir les seves obligacions.

Cal deixar registre de la revisi¢ d'aquests aspectes abans de I'acord
(3.1.5) i s'han de tenir en compte els compromisos assumits amb
els clients finals (3.4.1).

11 Lacord o compromis amb el financador podra tenir forma de contracte, conveni, subvencio,
concessio o qualsevol d'altra.
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3.2.6. Representant de la direccid

Alguns principis de referéncia:
2.1.1. Orientacio a les parts interessades
2.2.5. Eficacia i eficiéncia

2.2.7 Gestié orientada a la missio

La direcci6 nomenara una persona de |'equip directiu amb prou
autoritat per:

assegurar la correcta implantacié i el correcte funcionament del
sistema de gestid de la qualitat;

adequar el sistema de gestié de la qualitat al compliment dels
objectius i la missié de I'organitzacio;

vetllar per I'eficacia per a satisfer els requisits referits a les ne-
cessitats dels clients i altres parts interessades, i

informar la direccié.

A l'organigrama de I'entitat (3.1.3) s'identificara al representant de
la direccid, i s'informara publicament del nomenament a les parts
interessades (3.5.4), amb prioritat dels membres de l'entitat, ja
siguin voluntaris o remunerats.



C. Processos

3.3. Planificacié i gestid per processos

'entitat ha d'organitzar la gestid per processos i ha de planificar
amb consonancia amb la missié, amb la visié i amb els valors.

3.3.1. Cicle de millora continua

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

'entitat ha d'organitzar la gestid per processos, amb un enfocament
de cicle de millora continua que permeti I'adaptacié permanent a les
necessitats i a les expectatives identificades dels clients finals i de
les altres parts interessades (3.1.1 1 3.3.7); de manera que, almenys
per a cada un dels processos clau (vegeu nota 13), seguint el cicle
de millora continua, es defineixi una seqtéencia d'activitats per a:

» Planificar: definir els objectius del periode i les accions per as-
solirlos. La planificacié d'activitats en suposa la calendaritzacié i
I'assignacié de responsabilitats i de recursos.

* Executar: descriure les activitats necessaries i la seva interrelacio
per a la realitzacié dels projectes, serveis o productes.

* Mesurar: establir sistemes que permetin coneixer els resultats,
a partir de dades quantitatives i qualitatives necessaries per a
realitzar I'avaluacio del procés.

» Avaluar: analitzar els resultats obtinguts, les causes de les des-
viacions respecte dels objectius i les accions de millora a tenir
en compte en la planificacié del seglent cicle.

L'organitzacié ha de definir, amb coherencia amb la resta de
processos, quin és el periode de temps que cobreix un cicle de
millora en funcio de la naturalesa i dels objectius del procés.

3.3.2. Planificacié dels canvis

L'organitzacié ha d'analitzar periodicament el funcionament intern i
I'entorn en el qual es troba immersa per tal d'adoptar una posicié
proactiva davant la possibilitat de canvis que poden influir en la
qualitat amb la qual proporciona projectes, serveis i productes als
clients finals. Aquesta analisi ha de ser aplicada tant al sistema de
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gestid en el seu conjunt™ (3.2.4) com als processos d'avaluacio i
millora dels processos clau.

De I'analisi realitzada, |'organitzacié ha d'extreure i documentar les

conclusions corresponents i planificar, tal com s'estableix en aquest
apartat, qualsevol modificacié que s'hagi de fer.

3.3.3. Definicid i Planificacié de processos

Alguns principis de referencia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.7 Gestio orientada a la missio

L'organitzacié ha de documentar el conjunt dels seus processos
en un mapa que defineixi aquells que sén clau™ i n'identifiqui les
interrelacions i interdependéncies amb la resta (3.1.3).

Els processos clau s'han de planificar de forma sistematica, cal
que es defineixi i es documenti el conjunt d'activitats (3.1.3) que
asseguren en cadascun d'ells el cicle de millora. S'han d’establir
directrius precises per assegurar la coordinacié interna, per aixo cal
definir la interrelacié entre els processos i nomenar responsables.

3.3.4. Establiment d'objectius de qualitat

Alguns principis de referéncia:
2.1.1. Dignitat humana

2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

Cal establir objectius, tant en relacié amb I'acompliment global de
I'organitzacié (3.2.2) com pel que faa la qualitat dels projectes, productes

12 Aquesta planificacié dels canvis es podria fer a la revisié del sistema de la qualitat (3.2.4).

13 S'han de considerar processos clau els vinculats directament amb el compliment de la
missid, en especial els que desenvolupen la prestacié dels serveis i la gestié dels projectes
orientats a satisfer les necessitats identificades dels clients finals.



i serveis. L'organitzacié ha de comptar amb objectius de qualitat que
estiguin directament relacionats amb el compliment de la missié i que
procurin contribuir a la millora de I'exercici de drets i a la qualitat de vida
dels clients finals. Els objectius han de ser coherents amb la politica de
qualitat, han de ser assolibles, mesurables i avaluables periddicament
mitjangant indicadors que |'organitzacié ha de definir (3.6).

Per tal de fixar els objectius, es tindran en compte, entre d'altres,
els seglents aspectes:

* La missi6, visio, valors, estrategia i politica de qualitat (3.2.2).

* Les necessitats i les expectatives actuals de clients i parts inte-
ressades (3.1.1).

» Les caracteristiques de qualitat dels projectes, serveis o produc-
tes (3.4.1).

* Els resultats obtinguts al periode anterior (3.6).
» Els recursos humans, materials i econdmics disponibles (3.2.3).

* Les experiencies i els resultats previs de I'organitzacio, i també
els d'altres organitzacions o del conjunt del sector (3.3.1).

» Els canvis produits a I'entorn que repercuteixin, 0 que puguin
repercutir en un futur, en les necessitats dels clients o en la
propia organitzacio (3.3.2).

'assignacié de responsabilitats en el compliment dels objectius de
qualitat s’han d'adequar a les funcions i, el nivell, a I'organitzacié de
les persones. Dels objectius de qualitat s'han de derivar decisions i
s'han de planificar accions que condueixin a la millora dels projectes,
dels serveis i dels productes (3.3.1 1 3.7).

Els objectius s'han de revisar i ajustar peridodicament en funcié dels

resultats que es vagin obtenint del desenvolupament dels projectes,
serveis i productes (3.6).

3.3.5. Definicié de funcions i de responsabilitats

Alguns principis de referéncia:
2.2.4. Professionalitat

2.2.5. Eficacia i eficiencia

Caldefinir, documentariinformar de les funcions, els perfils requerits,
la responsabilitat, I'autoritat, la disponibilitat i les interrelacions
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necessaries entre el personal remunerat i voluntari que participi a
I'activitat, ja sigui projecte, producte o servei.

L'organitzacié ha de definir, documentar (3.1.3) i informar (3.5.4) de
I'estructurade l'entitatiladenominacié de carrecsillocs de treball que
la conformen i establir per a cada lloc: les funcions i responsabilitats
que li corresponen, els requisits necessaris (estudis, experiéncia,
habilitats, valors, disponibilitat) per a I'exercici d’aquestes funcions i
les relacions jerarquiques entre els diferents carrecs.

3.3.6. Participacié de personal voluntari, remunerat i
clients finals

Alguns principis de referéncia:
2.1.2. Defensa de drets
2.2.2.Valor del voluntariat
2.2.3. Participacio

El sistema de gestié de la qualitat de |'organitzacié ha de recollir com
es desenvolupa la participacié del personal voluntari i remunerat en
tots els nivells de gestié i ha de definirne la repercussié en tot el que
afecti a I'aplicacié de les politiques i als objectius de I'organitzacio.
Aixi mateix, s'ha de promoure i s'ha de facilitar la participacié de
clients finals en tot alld que els afecta, especialment en els processos
d'identificacid de les necessitats i de definicid dels requisits del
projecte, servei o producte per a satisferles; a més, cal deixarne
registre (3.1.3).

S’han d'identificar els processos de participacio, definint-ne I'abast i
els recursos necessaris per al funcionament.

3.3.7. Relacions amb les parts interessades

Alguns principis de referencia:

2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.3.1. Solidaritat

2.3.5. Compromis democratic

2.3.6. Obertura i implicacio social

L'organitzacié ha de definir i documentar (3.1.3) la gestié de la
seva relacié amb les parts interessades per tal d'adaptar millor



el desenvolupament de l'activitat a les expectatives i necessitats
d'aquestes.

L'organitzacié ha d'identificar les parts interessades i ha d'establir
sistemes peralaidentificacidila prioritzacio de les seves expectatives
i necessitats, i també ha de mesurar la seva percepcié sobre |'accié
de l'organitzacié (3.1.1). Lorganitzacié ha d'establir un sistema de
relacié continua, especialment amb aquelles parts interessades
considerades prioritaries per al compliment de la missié.

També es poden definir, sempre que sigui apropiat per als objectius
i per a la missi6 de I'entitat, férmules de col-laboracié en xarxa,
d'aprenentatge conjunt, cooperacié en projectes comuns i altres
possibles aliances entre les diferents parts interessades, cas en
el qual serien d'aplicaci¢ els requisits establerts a I'apartat «3.2.5.
Acceptacié de compromisos i aprovacié de projectes i serveis».

3.4. Desenvolupament de processos clau

3.4.1. Definicié de caracteristiques de qualitat de
projectes, serveis i productes

Alguns principis de referéncia:

2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona

2.2.1. Orientacio a les parts interessades

2.2.5. Eficacia i eficiencia

L'organitzacié ha de definir i documentar les caracteristiques de
qualitat dels projectes, serveis o productes. Per aixd haura de tenir
en compte la identificacié de necessitats i expectatives dels clients
finals i altres parts interessades (3.1.1), perd també els requeriments
legals i reglamentaris (3.1.2) i qualsevol d'altre que es consideri
necessari.

Les caracteristiques de qualitat estableixen els requisits dels
projectes, serveis o productes que l'organitzacid es compromet
a complir amb els clients finals i davant la resta de parts
interessades. Aquests requisits han de ser coherents amb els
valors de I'organitzacio i amb els principis d'aguesta Norma, i s’han
d'incorporar a les caracteristiques de qualitat del projecte, producte
o servei. Aguesta informacidé s'haura de posar a disposicié dels
clients finals i altres parts interessades (3.5.4).
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3.4.2. Realitzacidé de projectes , serveis i productes

Alguns principis de referéncia:

2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona

2.2.1. Orientacio a les parts interessades

2.2.5. Eficacia i eficiencia

La realitzacid dels projectes, la prestacié dels serveis, I'elaboracié
dels productes, el maneig dels equips i els entorns necessaris
—alla on s'aplica la Norma— es fara sota condicions controlades
(3.3.3). Per tal d'assegurar la qualitat dels projectes, dels serveis
o dels productes oferts, aquestes condicions controlades hauran
d'incloure, quan siguin necessaries:

» la descripcio de les caracteristiques de qualitat i els requisits del
projecte, servei o producte;

* la disponibilitat de procediments o instruccions de treball;
* |"Us de I'equip adequat, i
* la definicié d'indicadors de seguiment i avaluacié (3.6.1).

Per al desenvolupament de les activitats, projectes, serveis o
productes, es tindran en compte —a més de les expectatives i
de les necessitats dels clients finals— els requisits que els siguin
aplicables relatius als drets humans, a la seguretat i la salut laboral,
al medi ambient, a la legislacié i a les normatives aplicables, perd
també a altres requisits derivats dels compromisos de ['entitat
(3.1.1).

L'organitzacié definira, per a les activitats a les quals s'aplica la
Norma, els compromisos que assumeixen el prestador i el receptor
del projecte, servei o producte, incloent, si escau, a altres parts
interessades.

3.43. Drets i deures dels clients finals

Alguns principis de referéncia:
2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona

2.2.1. Orientacio a les parts interessades




L'organitzacié ha de definir, documentar (3.1.3) i informar™ (3.5.4)
dels drets i deures que reconeix als clients finals i que es compromet
a respectar i a promoure.

Entre aquests drets han de figurar-hi: el dret dels clients finals a rebre
les activitats d'un projecte, un servei o producte que compleixin amb
els requisits de qualitat definits (3.1.1), el dret a reclamar (3.6.5), el
dret a obtenir reparacié en cas de perjudici i tots aquells altres drets
reconeguts per la legislaci¢ aplicable.

S’han de protegir adequadament els béns materials i les dades que

siguin propietat del client final o d'una altra part interessada que
s'utilitzin en el desenvolupament del projecte, servei o producte.

3.5. Desenvolupament d'altres processos®

35.1. Gestié de persones

Alguns principis de referéncia:

2.1.2. Defensa de drets

2.1.3. Orientacio a cada persona

2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.2.2. Vialor del voluntariat

2.2.3. Participacio

2.2.4. Professionalitat

La direccié ha d'establir sistemes de gestié de persones enfocats al
compliment dels requisits definits en projectes, serveis i productes,
i basats en els principis de la Norma, que promoguin la participacié
de les persones de |'organitzacié. Les organitzacions que comptin
amb personal voluntari hauran d'elaborar un reglament intern (3.1.3)
que reflecteixi els seus drets i deures.

14 Aquests drets han de ser coneguts per totes les persones de I'entitat, i especialment per
aquelles que incideixin directament en el compliment.

15 El fet de diferenciar entre processos clau i altres processos no ha de ser interpretat com
que la Norma atorga més importancia als primers, ja que tots sén imprescindibles per a la
consecucié de la missio. Els processos que s'inclouen en aquest apartat sén comuns a totes
les organitzacions i, aixi, la Norma estableix uns requisits minims independentment de les
activitats que desenvolupi I'organitzacié. Tanmateix, algun d'aquests processos també podria
ser considerat com a clau per I'organitzacié en funcié de la missié i de les activitats que
desenvolupi, pel que addicionalment li serien d'aplicacié els requisits que la Norma estableix
per als processos clau.
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L'entitat ha de definir els perfils dels llocs de treball (3.1.3) en funcié
de les necessitats de cada procés i ha d'establir uns requisits
minims que caldra complir en materia de titulacié, experiéncia,
competencies técniques, etiques’® i personals.’”

Les organitzacions que considerin que per al compliment de la
missié i objectius requereixen la participacié de personal voluntari,
han de definir (3.1.3) quin perfil s'exigeix per a cadascuna de les
activitats'®.

La seleccié del personal es fara, conforme als perfils establerts,
mitjancant un procediment documentat (3.1.3) que garanteixi el
principi de no discriminacié i la competencia professional en les
funcions que s'ha d’exercir.

La direcci6 de l'organitzaci6 hauria d'establir sistemes de
reconeixement del personal, voluntari i remunerat, que la conforma.
Aquests sistemes de reconeixement s'han de basar en criteris
relacionats amb la seva aportacio a la millora en el compliment de la
missié i dels objectius.

En la definicié dels llocs de treball i en la realitzacié dels processos de
seleccié de personal, I'organitzacid hauria de considerar practiques
d'integracié de clients finals o d'altres persones en situacié de
vulnerabilitat. En qualsevol cas, |'organitzacié ha d'evidenciar que
compleix la politica de personalilalegislacié sobre practiques d'integracié
laboral d'aquests col-lectius sempre que li sigui aplicable (3.1.2).

L'organitzacié hauria de definir un procediment d'incorporacié de
persones i plans de carrera coherents amb la missio, visié, valors,
objectius i recursos. En el seu cas, els plans de carrera han de tenir
en compte els perfils dels llocs de treball, perd també les capacitats
técniques, étiques i personals, | recollir objectius i accions a
desenvolupar. Aquests plans, si escau, han de ser documentats i
acordats amb les persones abans d'aprovar-los.

L'organitzacio ha de detectar i planificar les necessitats de formacio
del seu personal per tal que rebi la formacié necessaria per a desen-
volupar i millorar les competéncies en les activitats que li han estat

16 S’entén per competéncia ética aquella que pretén assegurar els valors de I'organitzacio i els
principis d’aquesta Norma.

17 Ladireccié promoura que els liders comptin amb els valors, formacié i experiéncia adients per
al compliment de la missié de |'organitzacié i de la responsabilitat de lideratge.

18 Aquesta Norma no estableix com a requisit obligatori comptar amb persones voluntaries o
amb persones remunerades a I'abast de la seva activitat.



encomanades, el projecte o servei en el qual treballen. Aquesta de-
teccié de necessitats s’ha de documentar en un pla de formacié™
per a tot el personal (3.1.3). S'ha de deixar registre tant de les ac-
cions formatives que s'han planificat i que finalment s'han realitzat,
com de l'avaluacié de I'eficacia d'aquestes en relacié amb els resul-
tats esperats (3.1.5).

Periddicament s'avaluaran els resultats de la gestié de personal
respecte de la politica i els objectius definits en I'acompliment
dels processos, | també el compliment de la legislacio | de la
reglamentacié aplicables.

3.5.2. Gestié de les compres

Alguns principis de referencia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.7 Gestio orientada a la missio

Els materials comprats i els serveis subcontractats, que formen part
del servei i del producte de I'organitzacid, influeixen en les seves
caracteristiques, en els resultats i en els impactes i en la percepcié
que generen i en la percepcié que generen. Per aix0 I'organitzacié
ha de definir la gestid de compres quan afectin directament a la
satisfaccid de les parts interessades, especialment la dels clients
finals, perd també a I'entorn de treball i al medi ambient.

Tota la gestié de compres ha d'incloure la deteccié de necessitats
i ser planificada i controlada de forma que s'asseguri I'assoliment
dels requisits o objectius de qualitat establerts per I'organitzacié
per als seus projectes, serveis o productes. El tipus, grau i abast
del control aplicat al proveidor i al producte o servei adquirit sera
proporcional a I'impacte que tinguin sobre la qualitat del projecte,
servei o producte que |'organitzacié presti als clients finals.

Per a la seleccié de proveidors, l'organitzacid ha de definir i
documentar quins soén els requisits que exigeix al proveidor sobre el
servei o producte contractat, perd també sobre altres aspectes de
la gestio del proveidor rellevants per a la missio i per als valors de
I'organitzacio?®.

19 Es recomanable que aquest pla tingui en compte, entre d'altres, la formacié en gestié de la
qualitat, la propia del lloc de treball, el funcionament general de I'organitzacio, els valors de
I'organitzacio i el treball en equip.

20 Per exemple, els relacionats amb la responsabilitat del proveidor pels seus impactes a la
societat.

onseb ap ewaelsIg @



Norma ONG amb qualitat e

L'organitzacié ha d'establir quins proveidors sén considerats clau
amb relacio a la qualitat del projecte, servei o producte. Per a aquests
darrers ha de definir una sistematica d'inspeccié i d'avaluacié sobre
els serveis i productes rebuts que asseguri el compliment dels
requisits exigits. Es mantindran registres de les comandes i de les
inspeccions i avaluacions de qualitat (3.1.5).

Tot els productes emmagatzemats que sigui necessari incorporar
a la realitzacié del projecte o a la prestacio¢ del servei han d'estar
controlats per garantirne la qualitat; també es definiran unes
existencies minimes disponibles. Els llocs, sistemes de gestid
i mitjans d'emmagatzematge han de garantir la conservacio, el
control, la tracabilitat, l'accessibilitat i la gestid dels productes
emmagatzemats. S’ha de garantir un estat adequat de neteja i de
manteniment, conforme als requisits del projecte, servei o producte
i ala legislacio aplicable.

35.3. Gestié econdmica

Alguns principis de referencia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.7 Gestio orientada a la missio
2.3.3. Transparencia

2.3.4. Rendicio de comptes

'organitzacié ha de finangarse de forma coherent amb la missio i
els seus valors, ha d'aplicar correctament els recursos econdmics
i cercar la maxima eficiencia, amb transparéncia i sense que minvi
el compliment dels requisits establerts dels projectes, serveis i
productes. Per aix0, I'organitzacié ha de comptar amb un sistema de
gestid i de control pressupostari, tant de I'entitat en el seu conjunt
com dels projectes, serveis i productes que realitza, que permeti
I'avaluaciod dels resultats i del procés de justificacié i de rendicié de
comptes a les parts interessades.

Per garantir I'eficiencia pel que faal'Us dels recursos i la sostenibilitat
tant dels projectes i serveis com de |'organitzacié s'haurien de portar
a terme, entre d'altres:

* Una analisi de I'eficiencia en la realitzacioé de projectes, presta-
cio de serveis i elaboracié de productes;

* un estudi de les fonts de financament i de la seva distribucio;



* una previsid pressupostaria i de captacié de financament;
* una previsio de despeses directes i indirectes de |'organitzacié, i

* una politica d'inversions temporals.

S’han d'aplicar els criteris estandarditzats a la normativa comptable
que l'afecti i s'han de fer auditories economicofinanceres d'acord
amb la normativa legal i amb els compromisos assumits per la
mateixa organitzacié (3.1.2).

3.5.4. Comunicacio interna i externa

Alguns principis de referéncia:

2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.3.2. Confianca

2.3.3. Transparencia

2.3.4. Rendicio de comptes

L'organitzacié ha de planificar i de documentar (3.1.5) accions de
comunicacié interna destinades a informar i a facilitar la participacié
de les persones que composen |'organitzacio, de forma eficac.

De la mateixa manera, I'organitzacié ha de planificar i de documentar
(3.1.5) accions de comunicacidé externa destinades a establir una
relacio fluida i eficac amb totes les parts interessades, especialment
amb els clients finals i amb els finangadors.

L'organitzacié ha de portar a terme accions per tal de detectar
quines son les necessitats d'informacié de les parts interessades,
especialment de les prioritaries, i en funcié d'aquestes necessitats
es dotara de disposicions i de recursos per tal de satisfer els
requeriments i les necessitats comunicatives —principalment en
allo que fa referéncia a participacio, justificacié, transparéncia i
rendicié de comptes.

L'organitzacié ha d’elaborar i fer publica una memoria anual (3.1.5)
en la qual es facin constar els resultats obtinguts (economics,
operatius, de percepcié i de satisfaccié?') en I'exercici pels diferents
projectes, serveis i productes. La memoria ha de recollir una

21 Els resultats de satisfaccio es refereixen als clients finals i els de percepcio, a qualsevol part
interessada.
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analisi d'aquests resultats davant dels objectius, la planificacié i el
pressupost aprovats. La memoria anual ha d'incloure, entre d'altra
informacié, una analisi de |'origen i la destinacié dels fons captats a
I'exercici.

Tota la informacié publicada per l'organitzacié pel que fa a la
gestio, els seus posicionaments, resultats i activitats | ha de ser
verificada i aprovada per les persones responsables designades per
I'organitzacié.

L'organitzacié ha de tenir establert, en la politica de comunicacié o en
un altre document, un cataleg de compromisos étics de comunicacié
(3.1.3), coherent amb els seus valors i amb els d’aquesta Norma.



D. Mesura i millora

3.6. Mesura, analisi i avaluacid

3.6.1. Rendiment dels processos

Alguns principis de referéncia:
2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.3.4. Rendicié de comptes

L'organitzacié ha de mesurar els resultats dels processos clau. El
resultat de la resta dels processos també es mesurara segons
el seu grau d'influéncia sobre la qualitat dels projectes, serveis i
productes inclosos a I'abast dels sistema de gestid.

Per a aquests processos s'ha de mesurar:
* Els resultats obtinguts i

* el grau de compliment dels processos d'acord amb els requisits
establerts.

Aquesta mesura ha d'evidenciar la capacitat i |'adequacié dels
processos per a assolir els resultats planificats. Es faran servir
indicadors sobre aspectes i caracteristiques de qualitat (3.4.1)
associats als projectes, als serveis i als productes, i orientats als
requisits derivats de les expectatives dels clients finals i altres
parts interessades, i en consonancia amb la politica i els objectius
de I'organitzacié. També s’ha de mesurar la satisfaccié dels clients
finals i la percepcié de les altres parts interessades (3.6.2).

El metode d'avaluacié dels processos i la freqiiéncia seran en funcio
de la importancia que tinguin, dels requisits a complir i dels recursos
de l'organitzacio.

Com a minim els processos clau definits seran avaluats sobre la
base de la informacié recollida que permeti conéixer el grau de
contribucié a la consecucioé dels objectius, requisits i expectatives.
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3.6.2. Satisfaccié de clients

Alguns principis de referencia:
2.2.1. Orientacio a les parts interessades

2.2.6. Millora continua

'organitzacié ha d'establir mecanismes per recollir periddicament
la percepcié dels clients finals, sobre el grau de satisfaccié de les
necessitats i sobre el compliment de les expectatives respecte del
projecte, servei o producte rebut, com una manera de mesurar-ne el
grau d'acompliment. S’han de determinar i documentar els metodes
per obtenir i utilitzar aquesta informacié. Els resultats d'aquestes
activitats de mesura de la satisfaccié han de ser considerats com a
registres (3.1.5).

3.6.3. Auditories internes

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiéncia
2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gestio orientada a la missio

L'organitzacié ha de realitzar periddicament auditories internes al
seu sistema de gestié de qualitat. Per a aixd ha de desenvolupar un
pla d’auditories internes per tal d'avaluar el funcionament efectiu del
sistema de gestié com una part habitual del control de I'activitat, de
forma que el pla estigui orientat a:

» Avaluar la implantacio, I'eficacia i I'adequacié de les politiques i
els objectius de I'activitat;

« complir els requisits legals aplicables, i

 identificar les arees de millora que han de conduir a un progres-
siu millorament de la satisfaccié de les expectatives dels clients
finals i del rendiment i gestié de |'organitzacio.

El pla d'auditories internes s'ha d’elaborar atenent a la importancia
dels processos i a I'impacte sobre la qualitat dels projectes, serveis
o productes de l'organitzacio; als objectius que persegueixen, i al
resultat d'auditories prévies. S'han de definir els criteris d'auditoria,
abast, freqléncia i metodologia. També s’establiran els requisits de
qualificacié d'auditors per tal que garanteixin la capacitat tecnica i



I'objectivitat i imparcialitat del procés d'auditoria. S'ha d'establir un
procediment documentat (3.1.3) que defineixi les responsabilitats de
planificar i realitzar les auditories i en el qual es recullin els registres
generats i com i a qui se n'ha d'informar.

Els resultats de les auditories seran documentats: se'n mantindra
registres (3.1.5) i s'establiran criteris de distribucié que permetin
I'inici d'accions tan aviat com sigui possible per eliminar les no
conformitats detectades i les seves causes. Els resultats de les
auditories han de ser analitzats en la revisio del sistema per a la
presa en consideracio (3.2.4).

3.6.4. Analisi de dades

Alguns principis de referencia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia
2.2.6. Millora continua

2.2.7 Gesti6 orientada a la missio

L'organitzacié ha d'identificar, recolliri analitzar les dades necessaries
per a avaluar l'adequacié i I'eficacia del sistema de gestié de la
qualitat respecte dels objectius fixats (3.3.3). Aquesta analisi ha de
perseguir la millora continua en I'eficacia del sistema de gestié¢ de
I'organitzacié i respecte dels objectius de la missio (3.3.1 i 3.3.3).
L'analisi de les dades ha de considerar com a minim informacio
sobre:

* Levolucié dels resultats dels processos clau (3.6.1);

 les tendéncies dels indicadors;

* els resultats de la satisfaccid de les parts interessades (3.6.2);
* les no conformitats identificades (3.6.4), i

* les reclamacions o queixes (3.6.5).

També s'hauria de tenir en compte qualsevol altra tendéencia de
variables que es considerin rellevants per avaluar I'eficacia en la
gestid i la coherencia amb la missié de I'organitzacio.

'organitzacié hauria de fer I'analisi de dades amb la desagregacié
adequada d'acord amb les caracteristiques dels seus clients finals o
de les parts interessades a les quals es refereixin aquestes dades.
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3.6.5. No conformitats

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

S’han de tenir en compte les no conformitats com una font important
d'aprenentatge per a la millora continua del sistema de gesti6.
L'organitzacié ha d'assegurar que s'identifiquen les no conformitats
dels projectes, serveis i productes amb la finalitat de gestionarles
de adequadament. S’ha de definir un procediment documentat
(3.1.3) per identificar i corregir les no conformitats amb relacié als
requisits d'aquesta Norma, als requisits de les caracteristiques de
qualitat associats als projectes, serveis i productes, i als requisits de
gestid de I'organitzacio.

3.6.6. Sistema de queixes, suggeriments i
reclamacions

Alguns principis de referencia:
2.2.1. Orientacio a les parts interessades
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

S’ha d’establir i possibilitar un sistema eficac per a recollir, registrar
(3.1.5), analitzar i donar resposta a les queixes i reclamacions dels
clients finals i altres parts interessades, de la mateixa manera
que cal posar remei als efectes produits, quan sigui possible, i
actuar sobre les causes. El sistema de gestié de reclamacions ha
d'estar documentat (3.1.3), ha de ser accessible i adequat a les
caracteristiques i peculiaritats de cada part interessada i ha de
garantir la confidencialitat en el procés.

Cal establir un sistema de recollida, registre i tractament de
suggeriments de millora apropiat per a cada part interessada.



3.7. Millora

3.7.1. Accions correctores i preventives

Alguns principis de referéncia:
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

L'organitzacié ha de definir i documentar (3.1.3) el procés de
revisio i analisi de les causes de les no conformitats, ha de valorar
la necessitat de realitzar accions planificades per tal que no es
repeteixin, i també n'ha de dur a terme I'aprovacio, la implantacié i
I'avaluacio de I'eficacia.

Es consideraran tant les no conformitats que s'hagin donat com els
problemes potencials per procedir, si escau, a accions correctores i
preventives, respectivament. Les accions correctores i preventives
han de ser coherents i ajustades als efectes de les no conformitats
o0 a les causes dels problemes potencials detectats. S'han de
registrar les accions implantades i els resultats (3.1.5). El registre
de I'accio, correctora o preventiva, ha d'incloure informacié sobre
la no conformitat o la no conformitat potencial que I'ha originada,
el resultat de I'analisi de les causes, I'accié o accions aprovades
per solucionar la causa de la no conformitat, els responsables i els
terminis en la planificacio, i també una evidencia de qui la va aprovar.
També pot portar informacié sobre els tractaments donats a les no
conformitats.

S’ha de definir documentalment la responsabilitat i 'autoritat per

iniciar la investigacio i prendre les mesures correctores i preventives
que calgui.

3.7.2. Grups de millora

Alguns principis de referéncia:
2.2.3. Participacio
2.2.5. Eficacia i eficiencia

2.2.6. Millora continua

Les accions de millora han de formar part de l'activitat habitual
de l'organitzacié. En aquest sentit, l'entitat ha de definir
documentalment el seu sistema de millora continua (3.1.3)
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En el cas que aquest sistema inclogués grups de treball per a la
millora, I'organitzacié hauria de definir els termes de la seva creacié
i del funcionament. Als grups o equips de millora s'ha de promoure
la participacié del personal implicat i, si escaigués, de representants
de les altres parts interessades.

Per tal d'elevar els nivells de qualitat assolits préviament, les
accions de millora han d'estar fonamentades en la informacio i les
dades dels resultats de I'avaluacié continua de les activitats, dels
projectes, serveis i productes, perd també en les experiencies que
es deriven de I'execuci¢ i/o 'avaluacioé dels processos (3.6.4).



Annex 1.
Normes i documents
de referéncia | consulta

Aquesta Norma ha considerat, a més de la normativa legal basica que
afecta els serveis socials i a les ONG, altres normatives internacionals
i nacionals, i també altres documents reconeguts en el mén de
la qualitat. Entre tots ells, per a la versi6 5 d'aquesta Norma cal
assenyalar:

Norma UNE-EN 1SO 9000:2005.
Norma UNE-EN I1SO 9001:2008.
Norma UNE-EN ISO 9004:2009.

Norma UNE-ENISO 14001:2004. Sistemade gestio mediambiental.
Especificacié i guia per a la utilitzacié.

Norma ISO 10006:2003. UNE 66916:2003. Directrius per a la
Gestio de la qualitat als Projectes.

Norma UNE-EN ISO 19011:2012. Directrius per a l'auditoria dels
sistemes de gestio.

El Model europeu d’excel-lencia (EFQM), aplicat als serveis publics
i les ONG i model d'excel-lencia de 2013.

Global Reporting Initiative: GRI  G3.1 Non Governmental
Organization Sector Supplement.

ISO 26000:2010. Social Responsability.

Normes Humanitarian Accountability Partnership (HAP), en
matéria de rendicié de comptes i de gestié de la qualitat, 2010.

Codi de bones practiques a la gestid i al suport al personal
cooperant. People in Aid 2003.

Codi de conducta de les ONGD de la Coordinadora ONG per al
Desenvolupament Espanya (CONGDE), 2008.

o
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Serie d'estandards AA1000 dAccountAbility (AA1000 APS,
AA1000 AS, AA1000 SES).

Carta de responsabilitats de les Organitzacions No Governamentals
Internacionals (CONGI).

Manual d'implantacié de la Norma ONG amb qualitat. Instituto
para la Calidad de las ONG-ICONG, 2011.

Aplicacié de principis en sistemes de gestié basats en la Norma
ONG amb qualitat. Instituto para la Calidad de las ONG-ICONG,
2011.



Annex 2.
Definicions | terminoloqgia

Accio correctora:
Accié adoptada per a eliminar la causa d'una o més no conformitats
detectades, o d'una altra situacid no desitjable.

Accié preventiva:
Accié adoptada per a eliminar la causa d’una no conformitat potencial
o d'una altra situacio potencialment no desitjable.

Aliances:

Relacions de treball entre dues o més parts que busquen crear valor
i augmentar l'eficacia i eficiencia de I'organitzacié i/o de les seves
intervencions, en especial les orientades a millorar I'exercici de
drets i I'accés a oportunitats del client final.

Auditoria:

Procés o examen objectiu, sistematic, independent i documentat
amb la finalitat de verificar i obtenir evidéncies de l'auditoria i
avaluarles objectivament per tal de determinar I'extensié en la qual
es compleixen els criteris d'auditoria. Lauditoria pot ser de diferents
tipus segons el seu objectiu: interna o externa (depenent de si es
pretén informar a I'organitzacié o a un tercer) i de primera, segona
o tercera part (segons sigui demanda de la mateixa organitzacio,
d'un client o d'una part interessada, o d'un sistema de certificacié o
reconeixement davant de tercers).

Qualitat de vida de les persones:
Grau en el qual els individus poden exercir els seus drets i cobrir les
seves necessitats materials, intel-lectuals, emocionals i afectives.

Qualitat:

Grauenelqualun conjuntde caracteristiques inherents a un producte
i servei compleix amb uns requisits préviament establerts, essent
aquests coherents amb les necessitats i expectatives identificades
dels clients finals i d'altres parts interessades.

Caracteristica de qualitat:

Tret diferenciador d'un servei, projecte o producte, o procés rela-
cionat amb un requisit d'aquests, que |'organitzacié es compromet a
complir amb els clients finals i davant la resta de parts interessades.
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CDTI:

Comité de Desarrollo Técnico e Innovacién, que forma part de
I'estructura de I'Instituto para la Calidad de las ONG (ICONG) i que
és |'0rgan tecnic que proposa documents técnics als organs de
govern d'ICONG, que els aprova i publica.

Client:
Persona, fisica o juridica, que rep un servei o producte de
I'organitzacio.

Client final:

Usuari o col-lectiu al qual van dirigits els productes, serveis i
projectes, i pel qual es justifiguen I'existéncia, les activitats i la
missié de I'organitzacié. Segons aquesta norma, el concepte de
client final no sempre requereix una relacié comercial entre aquest i
I'organitzacié, i en alguns casos tampoc una operativa directa, pero
si que siguin les persones a les quals I'activitat de |'organitzacio
cerca millorar I'exercici dels drets.

Collectius vulnerables:

Grups de poblacié que s'enfronten a condicions especifiques de
desigualtat, precarietat o desavantatge acumulades, a causa de
I'exposicié al risc 0 a l'impacte de perdre la vida, els béns i el sistema
de subsisténcia.

Condicions controlades:

En la realitzacié dels projectes, |'elaboracié dels productes, la
prestacié dels serveis, la gestid d'equips, es disposa de la informacié
que descriu les caracteristiques de qualitat i requisits del producte o
servei, itambé dels procediments o instruccions de treball, de I'equip
adequat i dels sistemes de seguiment i d'avaluacié necessaris.

Criteri d’auditoria 0 avaluacio:

Politiques, procediments, normes, requisits del sistema, norma de
referéncia o legislacié sectorial, o requisits contractuals per complir.
S'utilitza com a referencia amb la qual es compara I'evidencia.

Drets fonamentals:

Els drets fonamentals séon aquells drets humans que troben
assentament en una legislacié especifica i que troben, aixi, una
competencia espacial i temporal definida. Es tracta de drets
imprescriptibles, inalienables, irrenunciables i universals.

Nivell d’acompliment:

Nivell d'assoliment d'objectius o de tasques assignades. Avencos
d'una organitzacid en l'acompliment de la missi6 en termes
d'efectivitat.



Documentacio:
Informacié i el seu mitja de suport (paper, electronic, disc, imatge,
sonor, video, fotografia o una combinacié dels mateixos).

Eficacia:

Mesura del grau de realitzacié dels resultats obtinguts i planificats.
També es pot entendre com el nivell assolit d'un objectiu especific
d'una intervencié en una poblacié beneficiaria, en un termini de
temps determinat, sense tenir en compte les despeses necessaries
per a aconseguir-los.

Eficiencia:

Relacié entre els resultats obtinguts i els recursos utilitzats.
Enfocament de drets:

Orientacid d'aquella persona o organitzaci6 que manifesta,
inequivocament, que el resultat pretés de les seves accions
és augmentar les capacitats de les persones per a un exercici
ple i efectiu dels drets —essent protagonistes del seu propi
desenvolupament— en el marc de conformitat amb els estandards
internacionals.

Equip auditor:
Un o més auditors que duen a terme una auditoria, ajudats per
experts técnics, si escau.

Evidéncia:
Registres, declaracions de fet o qualsevol altra informacié que és
pertinent per als criteris d'auditoria, i és verificable.

Gestid de la qualitat:

Aspecte de la gestid integral d'una organitzacié que determina i
aplica la politica de qualitat, mitjancant un sistema de treball, amb la
finalitat d'assolir uns objectius previstos.

ICONG:

Instituto para la Calidad de las ONG és una organitzacié sense afany
de lucre que té com a missid fonamental la difusié i el foment de
la cultura de la qualitat entre les organitzacions del tercer sector. El
desenvolupament de la Norma ONG amMB QuALITAT i la certificacid de
sistemes de gestid de la qualitat que s'hi basen soén I'eix principal
d’activitat de I'Instituto.

Incidéncia politica:

Procés portat a terme per una organitzacio, un individu o un grup,
que normalment té com a objectiu influir a les politiques publiques i
a les decisions d'assignacio de recursos dins dels sistemes politics,
economics i socials i institucions, i que pot ser motivat per principis
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morals, etics o de la fe o, simplement, per protegir a un actiu
d'interes (particular o social).

Independéncia:

Actuacié exclusiva sota l'autoritat dels organs de govern de
I'organitzaci¢ i de forma alineada i coherent amb els objectius,
valors i missi6é d'aquesta.

Indicador:

Es una unitat de mesura que permet el seguiment i avaluacio
periodica de les variables clau d'una organitzacié amb |'objectiu de
millorar.

Informacio:
Dades que tenen significat.

Leaqitimitat social:

Concepte que evoca, amb consens de la societat, que una accio,
persona o organitzacié es considera auténtica, justa, equitativa i
adequada per a ella mateixa. La legitimitat social i la legal poden, i
haurien, de ser coincidents, perd no sempre coincideixen, i poden
existir diferéncies entre el que estableix la norma (dijure) i el que la
societat percep i, per tant, reconeix (difacto).

Liders:

Persones que impulsen i garanteixen la coherencia de I'organitzacié
en relacié amb la missié i valors, que proposen una estratégia eficac
i uns objectius i que en coordinen el desplegament d'acord amb les
expectatives i les necessitats de les parts interessades.

Manual de qualitat:
Document que descriu el sistema de gestié de |'organitzacié i que
exposa com ddna compliment als requisits previstos.

Millora continua:

Activitat recurrent per augmentar la capacitat de complir els requisits
o els objectius en la gestié d'una organitzacio.

Missio:

Declaracio que descriu el proposit o lara¢ d’ésser d'una organitzacio.

En la missié, I'entitat pot incloure aspectes que la fan diferent i que
aporten valor social.

No conformitat:
Incompliment d'un requisit.

Objectiv de qualitat:

Determinacié de resultats desitjats relacionats amb la politica
de qualitat. Generalment s'especifiquen per als nivells i funcions
pertinents de |'organitzacio.



Objectiu:

Meta, en termes de rendiment, que una organitzacié es fixa per
a ser assolida i que, en la mesura que sigui possible, ha de ser
quantificable.

Orqganitzacio:

Conjunt de persones iinstal-lacions amb una disposicié determinada
de responsabilitats, autoritats, relacions i activitats de transformacié
d'uns béns en altres de més valor.

Orqganitzacié sense afany de lucre:

Organitzacié, els beneficis de la qual, obtinguts pel valor creat en
les activitats, reverteixen en les propies finalitats i en les activitats
que genera.

Orqganitzacions d'intervencié social:

Organitzacions que busquen incidir en la millora de la qualitat de
vida de les persones i en |'accés als seus drets, entre elles, les
organitzacions d'accié social, de cooperacié al desenvolupament,
humanitaries, ambientalistes i de drets humans.

Part interessada:

Persona o grup de persones que es troben afectades o tenen un
interés en la gestid i en I'éxit de I'organitzacio.

Participacio:

Principi que impulsa I'autonomia de les persones a través de la
integracié d'aquestes persones en el procés de presa de decisions
d'un grup o organitzacio.

Pla de carrera:

Eina per a la mobilitat i la gestio dels recursos humans, emmarcada
en una dinamica que combina els objectius individuals i els de
I'organitzacié. El pla de carrera d'una persona ha de ser coherent
amb els objectius i la missié de |'organitzacié, perd també amb les
necessitats i les expectatives de la persona.

Pla de formacio:

Conjunt coherent i planificat d'accions formatives encaminat a
dotar i perfeccionar les competencies necessaries per a assolir els
objectius estrategics de I'organitzacio.

Politica de qualitat:
Directrius i objectius generals d'una organitzacio relatius a la qualitat
del servei i dels compromisos amb les parts interessades.
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Principis étics:
Lleis morals de caracter universal que adopta |'organitzacié i per les
quals es guia.

Procediment:
Férmula estandarditzada per portar a terme una activitat o un procés.
Els procediments poden ser documentats o no.

Procés:
Conjunt d'activitats relacionades que interactuen per a transformar
entrades en sortides.

Procés clau:
Procés directament vinculat amb el compliment de la missio, en
especial el que desenvolupa la prestacid dels serveis i la gestid
dels projectes orientats a satisfer les necessitats identificades dels
clients finals.

Procés de suport:
Procés que garanteix les bones condicions i recursos per tal que
altres tipus de processos es realitzin de forma dptima.

Procés estratéqic:
Procés que serveix per orientar estratégicament [|'activitat de
I'organitzacio.

Producte:
Objecte material, resultat d'un procés, que pretén satisfer les
necessitats dels clients.

Projecte:

Planificacié d'un conjunt d‘activitats articulades i coherents
orientades a assolir un 0 més objectius seguint una metodologia
definida, amb recursos personals i amb materials adients, i que
preveu la consecucié de determinats resultats de qualitat en un
temps limitat.

Recursos:

Conjunt d'elements disponibles per a resoldre una necessitat o
portar a terme un procés. Els recursos es poden classificar, entre
altres maneres, com a naturals, economics, tecnoldgics i humans.

Xarxa de col-laboracio:

Conjunt de persones o entitats que aporten feina, intel-lectual
i/o operativa, a un projecte amb un objectiu comu. Les xarxes de
col-laboracié tenen com a objectiu augmentar I'impacte o I'eficacia,
mitjancant la cooperacié d'actors o d'idees innovadores, i opten per
canviar el métode (operatiu o d'investigacio) tradicional per a la cerca
de capacitats i de talent més enlla de la frontera de cada organitzacio.



Aquest tipus de xarxes de col-laboracié entenen la innovacié com a
oberta, democratica, distribuida i dirigida per comunitats de la xarxa.

Reqistre:
Document que proporciona informacié sobre les accions i els
resultats obtinguts per les activitats realitzades, i que genera
evidencia.

Rendicié de comptes:

Exercici de comunicacié desenvolupat per una organitzacié i en el
qual es proporciona, de forma regular, informacio rellevant, adequada
i fiable sobre I'estrategia, gestid, decisions, actuacions, resultats,
compromisos i impactes. Aquesta informacidé permet a les parts
interessades avaluar, generar opinio i criteri sobre el comportament
de I'organitzacié durant un periode determinat. Tot aix0 esta orientat
a facilitar la comprensié del grau de compliment dels compromisos,
legals o voluntaris, i dels objectius.

Rendiment:
Mesura d'alld aconseguit per un individu, equip, organitzacié o
proces.

Requisit:

Necessitat o expectativa establerta que determina criteris que ha
de complir I'organitzacié en el desenvolupament de les activitats
per complir amb els compromisos institucionals.

Risc:

Esdeveniment o condicid incerta que si es produeix, té un efecte
sobre la consecucid dels objectius, de |'organitzacid, projecte o
servei.

Satisfaccid de I'usuari:
Percepcid de I'usuari sobre el grau amb el qual s’han satisfet les
seves necessitats i expectatives.

Servei:
Manera de desenvolupar productes o de dur a terme activitats
directes per al client.

Sistema de qgestio:

Sistema per a establir la politica i els objectius, perdo també per
a assolirlos. Un sistema de gestid pot integrar altres sistemes:
sistemes de qualitat, financer, mediambiental, etc.

Sistema de gestid de la qualitat:

Sistema de gestid per a dirigir i controlar una organitzacio respecte
de la qualitat. Aquest sistema de gestid inclou components com
I'estructura de I'organitzacié, responsabilitats, procediments,
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pProcessos i recursos que s'estableixen per a portar a terme la gestio
de la qualitat d'una entitat.

Transparéncia:

Qualitat d'una organitzacioé relacionada amb el grau d'accés real que
tenenles parts interessades alainformacio rellevant relacionada amb
el govern de I'entitat, I'organitzacio, els processos, les activitats, els
resultats i els impactes obtinguts. L'accés a I'esmentada informacié
pot ser proactiu o promogut per |'organitzacié per sol-licitud o
demanda d'una part interessada.

Tracabllitat:

Capacitat d'una organitzacid per seguir la historia, aplicacid o
localitzacié de tot alldb que esta sota consideracio, i en especial els
serveis, projectes, productes. També es pot utilitzar aquest terme
per reconstruir la historia de recursos economics, recursos humans,
materials, resultats de processos o qualsevol altre objecte que
pugui ser rellevant per a |'organitzacio.

Usuari:
Persona o grup que rep un servei. [Vegeu client final.]

Validacio:

Confirmacié mitjancant examen i provisié de |'evidéncia objectiva i
de la qual es satisfan els requisits particulars davant les expectatives
i necessitats dels clients finals i d'altres parts interessades,
previament identificades.

Valors:

Conceptes i expectatives que descriuen el comportament de les
persones de |'organitzacié i determinen totes les seves relacions.
Visio:

Declaracio en la qual es descriu com desitja ser |'organitzacié en

un futur. En la seva visié I'entitat pot identificar els problemes i
necessitats que pretén abordar.

Voluntariat:

Accié voluntaria organitzada que es desenvolupa dins d'una
organitzacié sense afany de lucre a carrec de persones fisiques
que, de forma altruista i solidaria, intervenen davant situacions de
vulneracié, privacié o falta de drets o oportunitats per assolir una
millor qualitat de vida i una més gran cohesié i justicia social com a
expressié d'una ciutadania activa organitzada.









