€ Q@no

con calida

Instituto para la
calidad de las ONG

Instituto para la calidad de las ONG — ICONG

Norma ONG Calidad
Version 6
BORRADOR

30 Octubre 2023

Documento tnicamente para el proceso de INFORMACION PUBLICA



€ Q@no

con calidad

iNDICE

1. INTRODUCCION

1.1 APROBACION
1.2 CAMBIOS DE LA SEXTA VERSION DE LA NORMA ONG CON CALIDAD
= 1.2.1 Cambios en la estructura
» 1.2.2 Cambios en los principios
= 1.2.3 Cambios en el alcance
» 1.2.4 Cambios en los requisitos
= 1.2.5 Cambios en los anexos
1.3. ALCANCE DE LA NORMA
1.4. ESTRUCTURA Y REVISION DE LA NORMA
= 1.4.1Estructura de la Norma
* 1.4.2 Revision de la Norma

2. PRINCIPIOS

o 2.1 PRINCIPIOS ORIENTADOS A LAS PERSONAS
= 2.1.1 Dignidad Humana
» 2.1.2 Defensa de derechos
* 2.1.3 Inclusién social
» 2.1.4 Orientacidn a cada persona
o 2.2 PRINCIPIOS CENTRADOS EN LA ORGANIZACION
»  2.2.1 Orientacidn a las partes interesadas
= 2.2.2 Valor del voluntariado
»  2.2.3 Participacion
= 2.2.4 Profesionalidad
» 2.2.5Eficacia y Eficiencia
= 2.2.6 Mejora continua
= 2.2.7 Gestion orientada a la mision
» 2.2.8lgualdad de género
*  2.2.9 Buen Gobierno
* 2.2.10 Innovacién

o 2.3.PRINCIPIOS ORIENTADOS HACIA LA SOCIEDAD
= 2.3.1Solidaridad
= 2.3.2 Confianza
» 2.3.3 Transparencia
= 2.3.4 Rendicion de cuentas
» 2.3.5 Compromiso democratico
» 2.3.6 Apertura e implicacion social
» 2.3.7 Sostenibilidad social y ambiental
= 2.3.8 Transformacién social

pag. 2



€ Q@no

con calidad

3. SISTEMA DE GESTION

= A) REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA

o 3.1. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

3.1.1 Andlisis del entorno

3.1.2 Necesidades de los clientes y otras partes interesadas.
3.1.3 Requisitos legales y compromisos institucionales
3.1.4 Requisitos de la documentacién

3.1.5 Control de la documentacion

3.1.6 Control de los registros

= B) COMPROMISO INSTITUCIONAL

o 3.2. RESPONSABILIDAD DEL GOBIERNO Y LA DIRECCION

= C) PROCESOS

3.2.1 Definicién de funciones y responsabilidades

3.2.2 Compromiso y liderazgo

3.2.3 Politica y objetivos

3.2.4 Recursos para la mejora del sistema de gestion de la calidad
3.2.5 Revisidon y supervisién del sistema de gestion de la calidad
3.2.6 Aceptacién de donaciones, compromisos y aprobacion de
proyectos y servicios

3.2.7 Representante de la direccion

o 3.3. PLANIFICACION Y GESTION POR PROCESOS

3.3.1 Ciclo de mejora continua

3.3.2 Planificacién de la gestion de riesgos

3.3.3 Planificacién de los cambios

3.3.4 Definicidn y Planificacion de los procesos

3.3.5 Establecimiento de objetivos

3.3.6 Participacion en el sistema de gestion de la calidad
3.3.7 Relaciones con las partes interesadas

o 3.4. DESARROLLO DE PROCESOS CLAVES

3.4.1 Definicidn de caracteristicas de calidad de proyectos, servicios y
productos.

3.4.2 Realizacidn de proyectos, servicios y productos

3.4.3 Derechos y deberes de los clientes finales

o 3.5. DESARROLLO DE OTROS PROCESOS

3.5.1 Gestion de personas
3.5.2 Gestion de las compras
3.5.3 Gestion econdmica
3.5.4 Comunicacion

pag.3



€ Q@no

con calidad

= D) MEDICION Y MEJORA

o 3.6. MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

3.6.1 Rendimiento de los procesos

3.6.2 Satisfaccién de los clientes

3.6.3 Auditorias internas

3.6.4 Andlisis de la informacién y los datos

3.6.5 No conformidades

3.6.6 Sistemas de quejas, sugerencias y reclamaciones
3.6.7 Mecanismo de denuncias por incumplimientos de los
compromisos éticos de la organizacion

o 3.7.MEJORA

3.7.1 Acciones correctoras
3.7.2 Grupos de mejora e innovacién

ANEXO 1.- NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y CONSULTA

ANEXO 2 DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

pag. 4



€ Qno

con calidad

1. INTRODUCCION. FUERA DEL ALCANCE DE REVISION EN INFORMACION PUBLICA.
2. PRINCIPIOS

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

Esta Norma de gestion de la calidad contribuye a que las ONG cada vez mas:

1. Orienten su actuacion a la mejora de la calidad de vida de los destinatarios finales de
su misidn, ofreciéndoles un papel activo de empoderamiento y co-creacién en los
apoyos, actividades, proyectos, servicios y productos de calidad, e incorporando la
perspectiva de género.

2. Desarrollen su actuacién hacia la transformacidn social contribuyendo a la construccién
de una comunidad y de un mundo cada vez mas inclusivo, solidario, justo y sostenible.

3. Incrementen su capacidad de aprendizaje.

4, Incrementen el desarrollo y la satisfaccion de las personas que trabajan en la
organizacion.

5. Logren mas legitimacidn social gracias al reconocimiento de los logros alcanzados por
el ejercicio de su funcidn social.

6. Desarrollen una gestion ética y transparente

7. Innoveny mejoren permanentemente

8. Identifiquen y prevengan riesgos e impactos no deseados, que afecten o puedan

afectar a las actividades que desarrollan
9. Se comporten de manera sostenible en el ambito social, medioambiental y econdmico.

Esta Norma se construye desde la conviccidn de que toda ONG que actue con calidad tiene que
regirse por determinados valores y principios mds alld de los que ella misma se dote. En este
sentido, la Norma ONG con Calidad es un estandar de gestion de la calidad Unico por incorporar
en la interpretacién de los requisitos de gestién, unos principios basados en valores
compartidos por las organizaciones que trabajan en el Tercer Sector.

Estos principios son, junto con la orientacion metodoldgica, la referencia basica a la hora de
elaborar los distintos requisitos de calidad.

Es esencialmente distinto concebir una norma en torno a unos valores que no hacerlo. Quien
aplique la Norma, quiera ser auditado y certificado por ella estard demostrando que comparte
y se orienta por una serie de valores bdasicos que son comunes para el conjunto de las ONG.
Tales valores basicos de las ONG se convierten asi en prerrequisito de calidad para cimentar la
elaboracion de la propia Norma. En este sentido, los valores y principios que a continuacion se
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desarrollan impregnan los requisitos de la Norma y se debe demostrar su aplicacion a través del
cumplimiento de tales requisitos. Por ello en los requisitos de la Norma (apartado 3) se hace
referencia a alguno de los principios (apartado 2) con el fin de que la interpretacion de los
requisitos sea coherente con lo definido en los principios. Aunque todos los principios son
aplicables y deben ser considerados en la interpretacidon de los requisitos, sélo se incluye una
referencia en cada sub-apartado a modo ilustrativo que no debe ser limitativa, ni interpretada
como el Unico principio que debe inspirar el cumplimiento del requisito.

Esta Norma, en definitiva, no sdlo debe servir para adoptar una técnica o un conjunto de
técnicas de mejora. La Norma debe servir primero, para asegurar que las ONG centren su
actividad en torno a unos valores fundamentales (Principios-apartado 2) y, segundo, para poner
en evidencia que aquellas que no los compartan no estarian cumpliendo los requisitos basicos
de la Norma. La calidad basada en valores serd una practica que busca asegurar la gestion de
las ONG que la ejercen en terrenos éticos. Precisamente, lo que distingue esta Norma de gestion
de la calidad de ONG respecto de otras es que se construye en torno a los siguientes principios
y valores:

2.1. PRINCIPIOS ORIENTADOS A LAS PERSONAS

2.1.1. Dignidad humana

Toda persona, como ser humano y sea cual sea su situacidn o condicidn, tiene valor en siy por
si misma, con sus caracteristicas, intereses y fines propios e irrepetibles, con dignidad y valor
propio, equiparables al resto de las otras personas. Por ello, en todas las actividades de la
organizacidn se antepone la dignidad de las personas a cualquier otro criterio por utilitario que
resulte. En este sentido, toda organizacién que actua con calidad ha de comprometerse con el
respeto a la dignidad de las personas, clientes finales y otras partes interesadas, evidenciando
que cumple este compromiso tanto estratégica como operativamente, con sus decisiones y
acciones.

2.1.2. Defensa de derechos

Toda organizacion que funciona con calidad, sea cual sea su actividad, estd comprometida con
la defensa de los derechos fundamentales de las personas destinatarias de su mision’. La
organizacidn debe tener en cuenta un enfoque de derechos, expresando de manera inequivoca
que el resultado buscado de sus acciones es aumentar el conocimiento, el empoderamiento y
las capacidades de las personas para un ejercicio pleno y efectivo de sus derechos. La
organizacidon debe promover el derecho de las personas a ser protagonistas de su propio
desarrollo. Asimismo, la organizacién debe asegurarse que, tanto en su gestién como en sus
actuaciones, respeta los derechos de todas sus partes interesadas y especialmente los
reconocidos por la legislacion nacional e internacional.

YEllo significa que, en ningun caso, es defendible que si, por ejemplo, la dedicacién principal de la
organizacion es la prestacidn de servicios ello le excuse de la competencia de |la defensa de los derechos.
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2.1.3. Inclusidn social

La inclusion puede, y debe, ser un objetivo y un derecho, pero se revela como valor en tanto en
cuanto es incompatible con situaciones como: la marginacion, la segregacidn, la discriminacién,
la intolerancia, la desigualdad, etc... Asi, toda organizacién que funciona con calidad, sea cual
sea su actividad o colectivo al que se dirige, promovera que toda su actividad, a través de sus
servicios, apoyos, programas, campafas, etc., mantiene el propdsito transversal de la inclusién;
y son intrinsecamente inclusivas en su cultura, accién, gestién y manifestaciones publicas,
buscando resultados de participacién y de convivencia real de las personas en entornos
inclusivos.

2.1.4. Orientacion a cada persona

La organizacion debe poner en el centro a las personas, y planificar centrando su actividad en la
busqueda de resultados relevantes para la vida de cada persona, contando con su participaciéon
y consentimiento. Por ello, la organizacién que trabaje con calidad garantizara que todos sus
objetivos, procesos, recursos y estructura iran destinados a promover y proteger los derechos
de los clientes finales (ver nota 4), contribuir a cubrir sus necesidades y metas personales de su
proyecto de vida, y contar con su participacion a lo largo de las distintas fases de la intervencion
para establecer prioridades. El resultado de la intervencién de la organizacién ha de ser el de
aportar un valor evidente sobre la calidad de vida de las personas y asi debe constar en su
mision.
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2.2. PRINCIPIOS CENTRADOS EN LA ORGANIZACION?

2.2.1. Orientacion a las partes interesadas

La organizacion que trabaje con calidad debe orientar su sistema de gestidn a satisfacer las
necesidades y respeto de los derechos de sus partes interesadas. Para ello debe sistematizar
su identificacion, priorizacién, compromiso, evaluacién y rendicidén de cuentas en su gestién y
relacidn con ellas. Para que todo ello sea posible es preciso promover la participacién de los
clientes finales, y de todas las partes interesadas, asi como los mecanismos de evaluacion,
observacién y escucha activa necesarios. La organizacién debe buscar que a la hora de definir
sus actividades, procesos o recursos empleados el objetivo prioritario sea mejorar el ejercicio
de derechos a las personas destinatarias de la misidn (clientes finales?).

2.2.2. Valor del voluntariado

La accidn voluntaria, entendida como expresién de la solidaridad, es uno de los instrumentos
basicos de actuacion de la sociedad civil en el ambito de lo social. Las ONG deben facilitar dicha
participacién a través de sus organizaciones, promoviendo e impulsando la participacién del
voluntariado en sus actividades para desarrollar la misién de la organizacién y satisfacer las
necesidades de los clientes finales.

2.2.3. Participacion

En las organizaciones no puede haber calidad sin participacién®. La importancia de la
participacién es doble. Primero porque ésta es la forma mds eficaz de promover el derecho de
toda persona a ser protagonista en su propio desarrollo, potenciando su autonomia personal,
en especial en el caso de los clientes finales. Pero también porque para que un sistema de
gestidn orientado a sus partes interesadas sea eficaz es necesario que actue bajo el principio de
participacién de todas ellas. Esto lleva a que la organizacidn bajo este principio deba analizar,
definir, adecuar e implantar su compromiso de participaciéon de sus partes interesadas en su
sistema de gestion buscando mejorar su eficacia y coherencia con su mision.

2.2.4. Profesionalidad

Las organizaciones que operan con calidad entienden que alcanzan sus objetivos a través de las
personas que trabajan en su organizacién, y por tanto promueven de manera intencionada,
planificada y continuada la cualificacién, asi como la implicacion de todas las personas:

2 El término ONG se entendera como establezca la ley aplicable en cada territorio.
3El término cliente final connota una relacién comercial que se usa habitualmente en el sector privado,
sin embargo en esta norma se opta por usarlo con la intencidn de resaltar el derecho de toda persona a
ser atendida con un trato excelente y una intervencion profesional que satisfaga los requisitos derivados
de sus expectativas y necesidades, en especial los referido a la mejora del ejercicio de sus derechos. En
todo caso, los clientes se entenderan como personas titulares de derechos.
4 La participacion y el trabajo en equipo se entiende que potencialmente incluiria a cualquier parte
interesada de la organizacion.
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remuneradas y voluntarias. En este sentido, la organizacién debe analizar, definir, promover y
asegurar el desarrollo profesional de las personas, con el fin de mejorar y ampliar
permanentemente su cualificacion y el desempefio de sus competencias, referido a
conocimientos, habilidades y actitudes.

2.2.5. Eficacia y eficiencia

La organizacion que trabaje con calidad debe definir su sistema de gestién orientdndolo a la
consecucion de los resultados e impactos®, para alcanzar los objetivos clave de su intervencién
y afiadiendo asi valor a su actividad.

La eficacia se debe considerar segun el grado en que los resultados e impactos contribuyan al
cumplimiento de la misién de la entidad y a la mejora de la calidad de vida del cliente final. Para
su logro, la entidad debe contar con unos recursos, que por naturaleza son limitados, lo que
conlleva a que la entidad debe priorizar y organizar éstos con criterios objetivos de eficiencia,
en relacion a la cobertura de las necesidades de los clientes finales, y partes interesadas, asi
como a los impactos buscados.

2.2.6. Mejora continua

La mejora continua debe ser un valor intrinseco a la gestion de toda organizacién, y ésta debe
ser orientada al mayor cumplimiento de los objetivos de su misidn. La organizacién que trabaje
con calidad debe sistematizar su proceso de mejora, basando la misma en la planificacion,
medicién, anadlisis, evaluacién y toma de decisiones, a través de su sistema de gestion. La idea
de que hay que querer mejorar siempre ayudara a la organizacidn a afrontar los continuos retos
del entorno y de su misidn, asi como a gestionar correctamente los cambios y estar orientada
continuamente a la innovacién. Para ello se requiere un enfoque autocritico de revisidn para
identificar dreas de mejora, tanto en el sistema de gestién, como en las intervenciones y/o
actividades desarrolladas.

2.2.7. Gestion orientada a la mision

Cualquier organizacion es un sistema, lo que implica que hay interdependencia entre sus partes
o subsistemas, asi como entre todos los procesos, y ésta influye tanto en los resultados, como
en su gestion. En definitiva, lo que ocurre en cada una de las partes influye, de manera mas o
menos decisiva, en el resto. Por ello, la organizacién debe considerar la gestion de la calidad
como un sistema integral, lo que implica entender y gestionar sus interrelaciones, y buscar la
mejora de todos sus procesos, resultados e impactos, para el cumplimiento de su misidn vy la
coherencia con sus valores.

2.2.8. Igualdad de género.

>Todos los efectos que las actividades de la organizacién provocan cambios sociales, econémicos y
ambientales promovidos por la organizacidon, tanto buscados y deseados (logro del objetivo
global/outcomes), o bien de otros efectos no previstos deseados e indeseados. El analisis de impacto
cubre todos los efectos o consecuencias de la intervencién de la entidad.
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Incorporar la perspectiva de género como elemento de calidad en la gestidn exige asumir la
igualdad como principio de la actuacidn de las organizaciones, condicionando la actuacién de
la entidad y definiendo su comportamiento. Los sistemas de gestién no deben ser “opacos” al
género, y deben de dar visibilidad a las diferentes realidades y sensibilidades existentes. Una
organizacién consciente de las causas y los efectos que provocan las desigualdades de género,
incrementard su impacto en el logro de la igualdad y la no discriminacion.

La organizacion tendra que tener en cuenta y considerar a todos los grupos de personas,
independientemente de su sexo o género, promoviendo que el sistema de gestidn favorezca la
igualdad o esté libre de prejuicios de género. Esto implica asumir, respetar y proteger la
diversidad, identificar, nombrar y medir las desigualdades de tal manera que la transformacién
por la igualdad de género sea una opcién estratégica. Para aplicar la perspectiva de género en
el sistema de gestidn, es indispensable que la organizacidn se posicione como entidad proclive
alaigualdad, formalizando y comunicando a clientes y a todas las partes interesadas los valores
y los principios de igualdad con los que se alinea la organizacién. La asuncidn de la perspectiva
de género facilitard el compromiso de mejora constante para avanzar hacia un modelo
inclusivo, no androcéntrico, mediante la revision permanente de los compromisos adquiridos,
el papel de las partes interesadas, las estrategias, las politicas, los procesos de trabajo o las
metodologias o recursos empleados.

2.2.9 Buen Gobierno

El buen gobierno busca crear, inspirar y mantener a la organizacién con un propdsito claro,
coherente con su misién, aportando una visidon de la misma a largo plazo, y dando respuesta
eficaz a las expectativas de sus partes interesadas. Las entidades deben contar con un sistema
de gobierno que facilite a la organizacion cumplir con su misidn desde una forma de operar
eficaz, ética y responsable. El buen gobierno también implica que la composicién de sus
organos de gobierno asegure la capacidad, las competencias, el compromiso y la diversidad en
las personas que lo conforman, asi como que su funcionamiento sea transparente y coherente
con los principios de la entidad, buscando el fortalecimiento de las competencias de sus
miembros.

2.2.10 Innovacion

Toda entidad que quiera avanzar y mejorar, en ocasiones puede tener que salir de las fronteras
organizativas y desarrollar nuevas oportunidades desde un enfoque de emprendimiento social.
Toda innovacidn debera aportar valor a la estrategia de la organizacidn y estara orientada a
mejorar la calidad de vida de los clientes y las partes interesadas. Asumir la innovaciéon como
una estrategia de la organizacidn exige asumir ciertos riesgos y mirar mas alla de la propuesta
de valor clasica de la organizacidn en busca de mejoras en la satisfaccién de las necesidades y
expectativas de las personas, pero también para la mejora en el ejercicio de sus derechos. Para
ello, la entidad tendra que desarrollar sistemas de deteccidon de nuevas oportunidades, que
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pueden provenir desde dentro de la organizacién, del entorno o de nuevos mercados o
sectores. En este sentido, la gestion de las alianzas estratégicas, la construccién de un
ecosistema de innovacidon alrededor de la organizacién, la cultura de apertura y
transformacion, la captaciéon de nuevo talento, la promocién de la formacién de equipos
autogestionados en la organizacion y la transformacién digital serdn elementos que adquirirdn
una gran importancia en toda organizacién que pretenda innovar.

2.3. PRINCIPIOS ORIENTADOS HACIA LA SOCIEDAD

2.3.1. Solidaridad

Reconociendo un entorno interdependiente y como valor que les es propio, las organizaciones
que gestionan con calidad, deben, por coherencia, impulsar la solidaridad con todas las
personas, clientes finales y con sus partes interesadas, asi como su solidaridad con otras
organizaciones y colectivos. Esta solidaridad se basa en un talante abierto a la ayuda, la
cooperaciony la corresponsabilidad, admitiendo que para alcanzar su misién requiere del apoyo
mutuo con sus partes interesadas y otros actores de la sociedad. La solidaridad debe ser un
principio que influya y condicione su sistema de gestidn e intervencion.

2.3.2. Confianza

La sociedad otorga a las organizaciones que trabajan con calidad una confianza que legitima el
establecimiento de la misidn, la vision y los valores de las mismas en tanto en cuanto estos
respondan a lo socialmente demandado y aceptado. La confianza no es ilimitada ni permanente.
Las organizaciones deben mantener una actitud de vigilancia continua sobre la adaptacién a las
necesidades demandadas por sus partes interesadas y la sociedad, asi como a la coherencia de
sus actuaciones frente a su misidn, su visién y sus valores. La transparencia, la rendicién de
cuentas y la participacién son principios necesarios para la generacién de la confianza en la
gestidn y gobierno de la organizacion.

2.3.3. Transparencia

Las organizaciones deben asumir como uno de los elementos centrales de su misién la
transparencia en cuanto a sus sistemas de gobierno y gestion, su organizacidn interna, sus
procesos y el impacto de su actividad en sus clientes finales y demas partes interesadas. Esta
transparencia se concreta en los procesos para la puesta a disposicion de sus partes interesadas
y la sociedad de informacién veraz, completa y relevante sobre sus actividades, asi como poner
a disposicidn vias accesibles para su consulta y valoracién. La transparencia se fundamenta en
el derecho a saber de las personas, y debe ser considerada como un requisito para una
participacién de calidad, tanto en la gestion como en las intervenciones de la organizacion.

2.3.4. Rendicidn de cuentas

En consonancia con los principios de Confianza y Transparencia que se establecen en esta
Norma, las organizaciones que actuan con calidad realizan actividades sistematicas, periddicas
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y documentadas para poner a disposicion de sus clientes, sus partes interesadas y de la sociedad,
informaciones que permitan evaluar cual es el grado de cumplimiento de los compromisos
asumidos por la organizacién, en funcién de las necesidades detectadas en todas las partes
interesadas, la legislacién vigente y la misién de la organizacion.

2.3.5. Compromiso democratico

La organizacidon que actua en el marco de calidad que se define en esta Norma, es consciente de
gue el didlogo permanente, con el objetivo de buscar un acuerdo y compromiso, con sus clientes
y otras partes interesadas es esencial para el empoderamiento de las personas, la satisfaccion
de las necesidades detectadas y la construccion de una sociedad justa e inclusiva. Asimismo,
demuestra, a través de su sistema de gestion de la calidad, que ha establecido vias de
comunicacién en las que no sélo se tienen en cuenta los intereses de la organizacién, sino
también los de todos los clientes, actuales o potenciales, y resto de partes interesadas
identificadas en su sistema. De esta manera la organizacidon contribuye a la vertebracion
democratica de la sociedad y su cohesion.

2.3.6. Apertura e implicacion social

La organizacién debe trabajar para mejorar el ejercicio pleno de los derechos de las personas,
asi como analizar las causas de los problemas sociales® para influir y proponer soluciones, junto
a otros actores de la sociedad. Por ello, incluye en sus fines y en su gestidn, procesos que buscan
la cooperacidn y la relacion continua con otros actores de la sociedad (econdmicos, politicos,
sociales y con otras organizaciones), tales como alianzas, con el objetivo de participar en la
reflexion y debate social. La organizacidn buscara realizar y acordar propuestas que solucionen
las causas de los problemas, a la vez que apoya y se solidariza con los colectivos en situacién de
vulnerabilidad (en especial con sus clientes finales) de forma coherente con su mision y valores.

2.3.7. Sostenibilidad social y ambiental

La organizacion esta comprometida con que toda su actuacidon sea responsable con la sociedad
y el planeta, por lo que se gobierna y gestiona desde la prevencién de causar impactos negativos
en los derechos de las personas y del medioambiente y busca que sus actividades tengan una
contribucidn positiva social, medioambiental y econdmica para las generaciones actuales y
futuras. Este compromiso supone actuar activamente desde su realidad, para que sus propios
procesos ayuden a preservar el medioambiente y la biodiversidad, generando oportunidades a
las personas, utilizando responsablemente los recursos, evitando la contaminacién y la
generacion de residuos, preservando también los bienes y manifestaciones culturales y
promoviendo el ejercicio de los derechos humanos en todas sus actuaciones.

6 Estos problemas se podrian manifestar en forma de vulneracién de derechos, injusticia social y dindmicas
de exclusidn de personas o colectivos sociales.
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2.3.8. Transformacion social

Una organizacién moderna que trabaja con calidad tiene que entender que los proyectos de vida
de las personas, los anhelos de vida buena, significativa, no se pueden desarrollar si no hay
condiciones de justicia y solidaridad que lo permitan. Por eso, estas organizaciones, ademas de
comprometerse en la defensa de los derechos, son capaces de aprender a desarrollar, planificar,
gestionar y mejorar procesos de transformacidn de su comunidad en particular y de la sociedad
en su conjunto, que incrementen y mejoren significativamente el capital social que pueda
permitir la inclusién y la posibilidad de construir proyectos de vida digna sostenibles.
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3. SISTEMA DE GESTION

Esta Norma establece un sistema de gestidn con enfoque a procesos, que incorpora un ciclo de
mejora continua y el pensamiento basado en riesgos, siempre orientado desde el cumplimiento
de unos valores y principios compartidos por el Tercer Sector.

Busca el empoderamiento de sus clientes finales, por lo que parte de su proyecto de vida y la
gestién de sus necesidades y expectativas identificadas y de las de otras partes interesadas, que
deben traducirse en una planificacion de procesos del proyecto, producto o servicio que, con la
participacién del personal voluntario y remunerado, consiga el empoderamiento y una alta
satisfaccion de los clientes finales y de todas las partes interesadas. Ello contarda con el
compromiso firme y explicito del gobierno y la direccidn de la organizacién.

Este compromiso debe expresarse en una politica de calidad coherente con su mision y vision,
gue tenga en cuenta el contexto y los valores propios de las organizaciones. El sistema de gestion
tiene un enfoque preventivo, donde la identificaciéon de riesgos debe ser un insumo que
alimente la planificacién de la organizacidn.

A) REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA

Nota: en los subapartados de requisitos de la Norma (apartado 3) se hace referencia a alguno de
los principios (apartado 2) con el fin de que la interpretacion de los requisitos sea coherente con
lo definido en estos. Todos los principios son aplicables y deben ser considerados en la
interpretacion de los requisitos. No obstante, por utilidad del documento, se ha acordado sélo
incluir algunas referencias en cada sub-apartado a modo ilustrativo y no exhaustivo. Esta lista no
debe ser limitativa, ni interpretada como los Unicos principios que deben inspirar el
cumplimiento de los requisitos descritos en este apartado. Por otro lado, el orden no indica
prioridad, sino que es numeral.

3.1. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

3.1.1. Analisis del entorno

Algunos principios de referencia:
2.2.10 Innovacion

2.3.6 Apertura e implicacion social
2.3.7 Sostenibilidad social y ambiental
2.3.8 Transformacion social

Con el objetivo de identificar las mejores oportunidades para la entidad, definir la estrategia 'y
minimizar los riesgos, la entidad debe realizar un analisis del entorno donde ésta interviene,
definiendo la forma en la que cada agente o la interaccion de éstos, influye en la organizaciény
su misién. La organizacién debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre
estas cuestiones internas y externas del entorno. El alcance de este andlisis tiene que ser
coherente con la capacidad de influencia de la organizacién incluyendo variables econémicas,
ambientales y sociales, su modelo de intervencién y los clientes y partes interesadas.
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3.1.2. Necesidades de los clientes y otras partes interesadas

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas

Los clientes sobre los que se debe centrar el sistema de calidad son los destinatarios finales del
proyecto, servicio o producto que, a los efectos de esta Norma, se denominaran clientes finales.
Estos clientes finales son las personas o colectivos que se identifican como beneficiarios u
objetivo de la misién de la organizacién. Ademas de los clientes finales estan otras partes
interesadas que participan directa o indirectamente de los beneficios de la actividad de la
organizacién, entre ellos: otros clientes’ de proyectos, servicios y productos, personal
voluntario y remunerado, érganos de gobierno, organizaciones y entidades colaboradoras,
comunidad local, proveedores, Administracién Publica, socios de las entidades, financiadores y
donantes y la sociedad en general.

La organizacién debe identificar documentalmente, las necesidades y expectativas de sus partes
interesadas, dejando registro de ello (3.1.6). En esta identificacion debe considerar aquellas
especificidades que puedan existir por cuestiones de género en cualquiera de sus partes
interesadas, asi como de colectivos en situacion de vulnerabilidad.

Estas necesidades deberan analizarse para definir los requisitos de calidad. En el analisis se
deberia tener en cuenta, entre otros y seglin sean apropiados, aspectos tales como:

e La calidad del proyecto, del servicio y/o producto, y cdmo ésta afecta a la promocion y
el ejercicio de derechos de sus clientes finales

® Elrespeto alos derechos humanos

e Elrespeto a la normativa y reglamentacidn vigente

e El impacto de los proyectos, servicios o productos en la calidad de vida de los clientes
finales

La igualdad de género y la accesibilidad universal

Calidad de vida laboral de las personas que trabajan en la organizacion

Seguridad y salud de las personas que trabajan en la organizacion

Conducta ética y responsable

Sostenibilidad, por su impacto en el medio ambiente y en la sociedad

Expectativas de participacion de sus partes interesadas

Expectativas de informacidn para la rendicién de cuentas

La lucha contra la brecha digital y la adaptacién a las nuevas tecnologia

7 Las entidades, especialmente las de segundo y tercer nivel, como plataformas, federaciones, o confederaciones, pueden realizar
proyectos, servicios o productos, cuyos destinatarios directos no sean las personas en situacion de vulnerabilidad, objeto de su
mision (clientes finales), sino otras entidades o personas que a su vez trabajan para mejorar el ejercicio de derechos de los clientes
finales. En estos casos, las entidades deben considerar de manera diferenciada las necesidades y expectativas tanto de los clientes
finales, como del resto de clientes.
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Entre todas ellas dara prioridad a la identificacién de las necesidades de los clientes finales, en
coherencia con la misién de la organizacion.

El sistema de gestién debe contar con procedimientos documentados (3.1.4) donde se
identifiquen los mecanismos necesarios para asegurar que se tienen en cuenta estas
necesidades, interpretdndolas e incorporandolas como requisitos, especialmente en la
definicion y evaluacidn de las caracteristicas de calidad de los proyectos, servicios o productos.

3.1.3 Requisitos legales y compromisos institucionales

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.9 Buen gobierno

La organizacion debe definir la sistemdtica documentada con la que identifica, actualiza y pone
a disposicién del personal afectado por los requisitos legales y los compromisos institucionales®
adoptados por la organizacién que afectan a sus actividades, proyectos, servicios y productos.
La organizacidn determinara la frecuencia con la que se debe realizar la revisiéon de dichos
requisitos legales y compromisos, velando por la vigencia de los mismos.

El sistema de gestién de esta documentacion (3.1.5) debe contar con los mecanismos
necesarios para asegurar que se conocen, y se toman las medidas para cumplir los requisitos
legales y compromisos institucionales que le son propias a la organizacidn por su actividad,
proyectos, servicios y productos.

3.1.4 Requisitos de la documentacion

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestidn orientada a la mision

La organizacién debe tener un sistema de gestidon de calidad documentado, que defina su
objetivo, sus principios, su alcance, responsabilidades, procesos y recursos. Este sistema puede
estar documentado como la organizacidn considere mas apropiado, pero al menos debe incluir
la siguiente informacion:

e La definicién de la misidn, visidn, valores y politica de calidad de la organizacién:

8 Compromisos publicos tales como el Cédigo Etico, propios o de sector, o cualquier otro tipo de
iniciativa voluntaria a la que se adhiere la organizacién que afecte a sus formas de trabajo y de relacion.
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La misidon debe recoger, al menos, los objetivos fundacionales, en especial hacer
referencia a las personas o colectivos con los que se quiere trabajar, apoyar o
promover, para mejorar el ejercicio de sus derechos y su calidad de vida, o la
generacion de oportunidades.

Los valores de la organizacion deben ser identificados y definidos, debiendo ser
coherentes con los de esta Norma y con los objetivos recogidos en la misién.

La politica de calidad debe ser coherente con los valores de la organizacién y de la
Norma, y debe recoger el compromiso y objetivos generales de la organizacién en el
ambito de la calidad. La politica de la calidad debe ser publica, debiéndose promover
su conocimiento entre sus partes interesadas.

e Una descripcidn de un sistema de gestidn: en ella se debe definir claramente el objeto y
alcance del sistema de gestidon de la calidad, los principios, las responsabilidades, los
procesos y actividades que lo conforman. La documentacion del sistema de gestion puede
tener diversos formatos o soportes, pero debe incluir una descripcién del mismo,
facilitando referencias al conjunto de la documentacion, estructura organizativa, asi como
con una definicidon de los criterios generales del sistema y de los procesos clave de la
organizacién, con su interaccién con otros procesos del sistema de gestién de la calidad.

e Los compromisos éticos y de comportamiento® que se esperan de las personas que
trabajan o tienen relacidn con la organizacién, tal y como se describan en el alcance, e
identificando aquellas conductas que suponen incumplimientos.

® Los procedimientos, registros y otros documentos que se derivan de requisitos que esta
Norma establece como obligatorios!® y a aquellos otros que la organizacién considere
necesarios para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.1.5 Control de la documentacion:

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La organizacion debe definir e identificar qué documentos, internos y externos, considera
necesarios para que su sistema de gestion de calidad sea eficaz frente a sus objetivos (3.2.3).
La organizacién debe definir y documentar (3.1.4) cdmo realiza el control de los documentos
del sistema de gestidn, describiendo la sistematica para aprobacién, revision, actualizacion,
conservacion y sistematica para la recuperacion de documentos. El sistema de control de la
documentaciéon debe asegurar el uso de las versiones actualizadas, su adecuada distribucidn,

% La organizacion puede tener sus propios compromisos éticos y comportamiento, o comprometerse con
otro documento que recoja compromisos éticos de terceros, publicos o sectoriales
10 Esta Norma utiliza los términos “debe” y “deberia” para determinar respectivamente la obligatoriedad
o recomendacién del requisito. Por tanto, el término “debe documentar” establece requisitos de
documentacion obligatoria. Asimismo, los tiempos verbales en futuro indican también obligatoriedad del
requisito.
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y acceso para las personas de la organizacion que se vean afectadas por su dmbito de
aplicacién, asi como que los documentos sean comprensibles, y adaptados a las capacidades
de las personas que deberian conocerlos y/o utilizarlos. El control de la documentacidn
también debe incluir los documentos, compromisos contractuales u otros, de origen externo,
necesarios en la gestidn y los procesos de la organizacién.

3.1.6 Control de los registros:

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

La organizacion debe definir qué informacion documentada es necesaria para apoyar la
operacion de sus procesos, y qué registros deben conservarse que evidencien que los procesos
se han realizado segun lo planificado, asi como la conformidad de los productos y servicios. La
organizacion debe definir y documentar (3.1.3) cdmo realiza el control de los registros. Los
registros se deben conservar legibles y accesibles por un periodo definido!? los registros que
demuestren que sus actividades cumplen con las politicas, objetivos y disposiciones
planificadas, asi como con los requisitos de la presente Norma y otros requisitos legales,
reglamentarios o contractuales establecidos por los financiadores. Los registros podran estar
en distintos formatos y soportes (papel, base de datos o soportes informaticos, entre otros).
Los registros deben garantizar la trazabilidad del proyecto, servicio o producto cuando esté
especificado. Los registros que evidencian la conformidad de los productos o servicios que
presta la organizacién, deben protegerse contra modificaciones. Los controles deben asegurar
que se cumplen los requisitos de proteccidon de datos que en cada caso sean de aplicacion a los
registros.

B) COMPROMISO INSTITUCIONAL

3.2 RESPONSABILIDAD DEL GOBIERNO Y LA DIRECCION*?

3.2.1 Definicion de funciones y responsabilidades

Algunos principios de referencia:

11 Este periodo debe ser definido por la organizacién, asegurando que cumple con la legislacién aplicable.
12 e entiende por Gobierno a los érganos que ostentan la responsabilidad legal de la entidad, Junta
Directiva, en el caso de asociaciones y Patronato, en las fundaciones, asi como a las comisiones y érganos
delegados que éstas estableciesen. Se entiende por Direccion a los miembros del equipo técnico que
tienen la responsabilidad de la direccion operativa o gerencia de la entidad en su funcionamiento diario.
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2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestion orientada a la misidn
2.2.9 Buen gobierno

2.3.4 Rendicidn de cuentas

Las entidades deben definir, diferenciando claramente, las funciones y responsabilidades para
el gobierno y para la direccién operativa de la entidad, recogiendo asimismo aquellas
responsabilidades que puedan ser delegadas, del gobierno a la direccién operativa, y la forma
en que se rendiran cuentas de dicha delegacidn. La accidon y toma de decisiones del gobierno
deben velar para que la organizacién tenga un desempefio eficaz frente a su mision y objetivos,
realice una administracién responsable, y lo consiga mediante un comportamiento ético.

Por ello, entre las responsabilidades del gobierno deben estar:

e La definicién de la misidn, visién y valores, siendo garante de su cumplimiento segin
los principios de la entidad.

e Liderar y comprometerse con la estrategia que defina la entidad para el desarrollo de
su mision.

® Supervisar y velar por el desempefio de la entidad, analizar los resultados, y evaluar la
coherencia de los mismos frente a los principios y la misidn.

e Rendir cuentas del desempefio frente a la misién, principios, normativas, y
compromisos con las partes interesadas.

La entidad debe establecer para sus 6rganos de gobierno sistemas de eleccién transparentes
que, incorporando la perspectiva de género, deberian basarse en la diversidad, competencias,
y compromiso de sus miembros, de forma que puedan responder a las responsabilidades que
tienen asignadas.

3.2.2 Compromiso y liderazgo

Algunos principios de referencia:
2.1.1 Dignidad humana

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestidn orientada a la mision
2.2.9 Buen Gobierno

El Gobierno y la direccion de la organizacion deben asumir un liderazgo y compromiso publicos
y continuados para la consecucién de la misién y la vision, definiendo e implantando sistemas
de gestidn eficaces orientados a mejorar el ejercicio de los derechos y la calidad de vida de los
clientes finales, desde las funciones y responsabilidades establecidas para cada uno (3.2.1).

Este liderazgo se debe evidenciar:
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e liderandoy siendo el garante de la coherencia con la misidn y valores de la organizaciéon
en procesos de cambio y en la toma de decisiones estratégicas, implicando para ello a
las partes interesadas;

e promoviendo y asegurandose del establecimiento de criterios y directrices en la
planificacion, gestién operativa, gestion de riesgos y prestacién que aseguren la
coherencia de la actuacion con los valores de la organizacion y con los de la presente
Norma;

e estableciendo y haciendo seguimiento del cumplimiento de la Politica de Calidad, de
los compromisos éticos e institucionales de la organizacidn;

e tomando las decisiones y acciones necesarias para la implantacién eficaz y adecuada
del sistema de calidad de la organizacién con el fin de cumplir los objetivos;

e promoviendo el enfoque a procesos que incluya la mejora continua y el pensamiento
basado en riesgos (3.3.2);

e estableciendo las responsabilidades y funciones del sistema de gestion, de forma que
se entiendan y comuniquen en toda la organizacion;

e asegurando que la organizacion mantiene un enfoque al cliente, para aumentar su
satisfaccién y promover el empoderamiento en su proyecto de vida. Para ello, se
determinan, se comprenden y se cumplen los requisitos de cliente (3.1.2), legales y
compromisos institucionales (3.1.3) y se identifican, evalldan y abordan los riesgos
(3.3.2);

e concibiendo a la organizacién como un organismo que aprende, fomentando espacios
de exploracion de nuevas oportunidades y para la innovacidn en el modelo
organizativo, en los programas, productos y servicios;

e escuchando a todas las partes interesadas, en especial a los clientes finales, a través de
canales eficaces, y dando respuesta a las solicitudes, quejas o requerimientos de
manera agil y responsable;

e asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas del desempefio de la
organizacion y de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.2.3 Politica y objetivos

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestidn orientada a la mision

2.2.8 Igualdad de género

2.2.9 Buen Gobierno

El gobierno de la organizacion debe definir y documentar (3.1.4) su misién, vision, valores,
politicas y objetivos para el conjunto de la organizacion.

Siguiendo lo establecido por la organizacién respecto a las responsabilidades y funciones del
gobiernoy ladireccién (3.2.1), la entidad debe definir y documentar objetivos estratégicos que
permitan su concrecién en la planificacién operativa y en la gestidn.
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Estos objetivos (3.3.5) deben ser coherentes con los valores de la organizacion y en
consonancia con los principios expuestos en esta Norma. Dichos objetivos deben estar
orientados a las personas, centrados en la organizacién y en la sociedad.

En la definicién de objetivos deben tenerse en cuenta las expectativas y necesidades
identificadas de las partes interesadas (3.1.2), especialmente las de los clientes finales,
incluyendo la perspectiva de género, asi como el andlisis del entorno (3.1.1) y los riesgos
identificados (3.3.2).

3.2.4. Recursos para la mejora del sistema de gestion de la calidad

Algunos principios de referencia:
2.2.3 Participacion

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision
2.2.9 Buen Gobierno

Siguiendo lo establecido en 3.2.1 respecto a las responsabilidades y funciones del gobierno y
la direccion, la entidad debe identificar, asegurar y verificar que se han proporcionado los
recursos apropiados para implantar las politicas y alcanzar los objetivos establecidos en cada
area incluida en el sistema de gestion de calidad, asi como la mejora del sistema de gestidn de
la organizacidn. Los recursos podran ser humanos, econémicos y/o materiales.

También debe promover, procurary facilitar la participacidn y consulta del personal voluntario
y remunerado, asi como de los clientes finales o sus representantes, con los espacios y tiempos
necesarios, tanto en la identificacion, el disefio como en la realizacién de actividades, de forma
que se obtenga un compromiso para la implantacidn de las politicas, con el fin de que se
cumplan los objetivos definidos por la organizacidn.

3.2.5 Revision y supervision del sistema de gestién de la calidad

Algunos principios de referencia:
2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestidn orientada a la mision
2.2.8 Igualdad de género

2.2.9 Buen Gobierno

2.3.7 Sostenibilidad social y ambiental

Siguiendo lo establecido por la organizacidon respecto a las responsabilidades y funciones del
gobierno y la direccién (3.2.1), la entidad debe revisar, siempre que haya cambios relevantes
en el sistema y al menos una vez al aio, la eficacia de los elementos del sistema de gestion de
la calidad para alcanzar las politicas y objetivos establecidos, asi como para prevenir, mitigar o
remediar los riesgos (3.3.2). Esta revision tendra en cuenta los cambios identificados en el
analisis del entorno (3.1.1), asi como otros detectados en las necesidades de los clientes finales

y partes interesadas, y realizara los ajustes necesarios para satisfacerlas.
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Para realizar la revision del sistema se deben tener en cuenta las siguientes informaciones:

analisis de cambios en el entorno que puedan afectar a la organizacién (3.1.1)

e grado de cumplimiento de los objetivos definidos, del desempefio de los procesos y
actividades y de conformidad de los proyectos, servicios y productos, a partir de no
conformidades o incidencias

e las medidas de la satisfaccidn de clientes, y otras partes interesadas relevantes, tales
como encuestas, el sistema de quejas y reclamaciones

e resultados de la participacidn de las personas

e analisis de riesgos y de la eficacia de las acciones para abordarlos (3.3.2)

e desempeifio medioambiental, en el caso en que existan riesgos relevantes por
impactos ambientales vinculados a las actividades de la organizacion, por
compromisos o encargos aceptados

e los resultados de las auditorias internas y externas

e denuncias e incumplimientos de compromisos legales, éticos e institucionales el
seguimiento de las acciones derivadas de revisiones anteriores

e las acciones correctoras o de mejora.

otras informaciones que la organizacidn considere relevantes®?

Esta revision deberia recoger un analisis de la coherencia de las actividades y resultados con
los valores y misidn de la organizacidn.

También deberian analizar como el desempefio del sistema ha contribuido al cumplimiento de
las politicas de igualdad de género, accesibilidad universal e inclusidn social, asi como si la
participacién y empoderamiento de los destinatarios finales de la mision.

Como resultado de la revision se podra identificar la necesidad de cambios en el sistema de
gestidn de la calidad o en alguno de sus componentes.

Se mantendran registros de estas revisiones (3.1.6) y en ellas se incluird una planificacion de
acciones correctivas o de mejora a llevar a cabo como consecuencia de la revisidn,
especificando responsabilidades, plazos y recursos asignados para cada accion.

3.2.6 Aceptacion de donaciones, compromisos y aprobacion de proyectos y servicios

Algunos principios de referencia:
2.1.4 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestidn orientada a la mision
2.2.9 Buen Gobierno

13 |a organizacién deberia utilizar también otras informaciones que considere relevantes como las
relativas al desempefio social, ambiental y econémico.
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Siguiendo lo establecido por la organizacidon respecto a las responsabilidades y funciones del
gobierno y la direcciéon (3.2.1), la entidad definird de quién es la responsabilidad de aceptar
compromisos con la Administraciéon Publica, clientes finales, financiadores o frente a la
sociedad. En el caso de donaciones, la entidad debe establecer criterios (tales como cuantia,
naturaleza del donante, etc.) para determinar en qué casos la decision de aceptacion debe ser
sometida a aprobaciéon por el gobierno o la direccidn, segin se hayan definido sus
responsabilidades.

Antes de aceptar un acuerdo o compromiso®* de ejecucidon de proyectos o prestacidon de
servicio, o una donacién, que deba ser aprobada por el érgano de gobierno o la direccion, la
entidad debe:

e contrastar la coherencia con la misién, vision y valores de la organizacion, analizando
los riesgos (3.3.2) que de esta relacidn se puedan derivar, tanto para la organizacion,
como para los derechos de las personas y el medioambiente;

e identificar previamente los requisitos para la aceptacion y/o aprobacion;

e documentar los acuerdos a los que se llegue con el financiador o donante

Ademas en el caso de acuerdos de ejecucién de proyectos o prestacion de servicios se debe:

e valorar la capacidad interna de la organizacion de atender correctamente el
compromiso, asi como su impacto en las politicas internas (p.e. de género, cédigo de
conducta..).

e analizar los riesgos que supone para la viabilidad de la organizacién asumir el acuerdo
o compromiso, considerando, entre otros, la capacidad del financiador para cumplir
sus obligaciones

Se debe dejar registro de la revisidon de estos aspectos antes del acuerdo (3.1.6) y tener en
cuenta los compromisos asumidos con los clientes finales (3.4.1).

3.2.7 Representante de la direccién

Algunos principios de referencia:

2.1.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestion orientada a la mision

Siguiendo lo establecido por la organizacién respecto a las responsabilidades y funciones del
gobierno y la direccién (3.2.1), la entidad se asegurara de que se conozcan, comuniquen y se
entiendan las responsabilidades y autoridad de las funciones del sistema de gestién de calidad

14 E| acuerdo o compromiso con el financiador podria tener forma de contrato, convenio, subvencidn,
concesién o cualquier otra.
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de la organizacién. En este sentido,la entidad asignara la responsabilidad a una persona del

equipo directivo, con la suficiente autoridad, para:

asegurar la correcta implantaciéon y funcionamiento del sistema de gestién de la
calidad

adecuar el mismo al cumplimiento de los objetivos y la misién de la organizacién
velar por la eficacia en satisfacer los requisitos referidos a las necesidades de los
clientes y otras partes interesadas

informar a la direccidn y al gobierno sobre el desempefio del sistema de gestidon de la
calidad y sobre la gestion y situacion de los riesgos (3.3.2)

asegurar que se dispone de la informacion necesaria para la revisidon y supervision del
sistema de gestién de la calidad (3.2.5)

En el organigrama de la entidad (3.1.4) se identificara al representante de la direccidn, y se

informara publicamente del nombramiento a las partes interesadas (3.5.4), siendo prioritario

hacerlo a los miembros de la entidad, ya sean voluntarios o remunerados.

C) PROCESOS

3.3 PLANIFICACION Y GESTION POR PROCESOS

La entidad debe organizar su gestidén por procesos y planificar en consonancia con la mision,

visién y valores, incorporando el andlisis de contexto, la mejora continua y el pensamiento

basado en riesgos

3.3.1 Ciclo de mejora continua

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La entidad debe organizar su gestién por procesos, con un enfoque de ciclo de mejora continua,

que permita la adaptacién permanente a las necesidades y expectativas identificadas de los

clientes finales, y de las otras partes interesadas, (3.1.2 y 3.3.8) y el cumplimiento de los

requisitos legales y compromisos institucionales (3.1.3); de manera que, al menos, para cada

uno de los procesos clave (ver nota 23), se defina una secuencia de actividades, siguiendo el

ciclo de mejora continua, para:

Planificar: definiendo los objetivos del periodo y acciones para conseguirlos, incluyendo
aquellas dirigidas a abordar los riesgos (3.3.2). La planificacién de actividades supone su
calendarizacién y asignacion de responsabilidades y recursos

Ejecutar: describiendo las actividades necesarias, y su interrelacion, para la realizacion
del proyectos, servicios o productos

pag. 24




€ Qno

con calidad

e Medir: estableciendo sistemas que permitan conocer los resultados, a partir de datos
cuantitativos o cualitativos, necesarios para realizar la evaluacién del proceso

e Evaluar y actuar: analizando los resultados obtenidos, la eficacia de las acciones para
abordar los riesgos (3.3.2), las causas de las desviaciones respecto de los objetivos y las
acciones de mejora para tener en cuenta en la planificacién del siguiente ciclo

La organizacidén definird, en coherencia con el resto de procesos, cudl es el periodo de tiempo
gue cubre un ciclo de mejora en funcion de la naturaleza y objetivos del proceso.

3.3.2 Planificacion de la gestion de riesgos

Algunos principios de referencia:

2.1.1 Dignidad Humana

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.6 Mejora continua

2.3.7 Sostenibilidad social y ambiental

La organizacién debe establecer una sistematica para gestionar sus riesgos, incorporando asi
un enfoque preventivo en su sistema de gestion de la calidad.

Los riesgos se refieren tanto a incertidumbres sobre el cumplimiento de los requerimientos
del sistema de gestion de calidad (3.1), como a otras situaciones no establecidas como
requisitos del sistema, pero que se identifican como resultado de los analisis periddicos que la
organizacidn realiza de su funcionamiento interno y del entorno en el que estd inmersa, que
pueda afectar negativamente a la organizacidn y/o a los derechos de sus partes interesadas y
el medioambiente, incluidos los riesgos relativos al incumplimiento de los compromisos éticos
de la organizacidn. Para la gestidn de los riesgos, la organizacién debe establecer y
documentar (3.1.4) una sistematica para:

a) ldentificar los riesgos con un enfoque de doble materialidad, determinando en todos sus
procesos, tanto los riesgos que puedan afectar a la propia organizacidn, como los riesgos que
de las actividades o relaciones de la organizacidn puedan producir impactos negativos sobre
los derechos humanos o sobre el medioambiente.

b) Evaluar los riesgos para priorizar la toma de decisiones y desarrollo de acciones sobre
aquellos que puedan tener mayor importancia criticidad. Los criterios preponderantes para
evaluar y priorizar la importancia de los riesgos de impactos negativos sobre los derechos de
las personas y el medioambiente deben ser el de gravedad® de los impactos en caso de
materializarse y la probabilidad de ocurrencia.

c) Planificar acciones para abordar los riesgos priorizados, buscando su integracién e
implementacion en los procesos del sistema de gestidn de la calidad de la organizacion.

d) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos.

15 | a gravedad de los impactos se determinara en funcién de su escala, alcance y caracter irremediable.
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La organizacién debe mantener registros (3.1.4) de la realizacién de las actividades descritas
para la gestidn de los riesgos.

3.3.3 Planificacion de los cambios

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision
2.3.6 Apertura e implicacion social

La organizacidon debe analizar periédicamente su funcionamiento interno y el entorno (3.1.1),
en el que se encuentra inmersa con el fin de adoptar una posicién proactiva ante la posibilidad
de cambios que puedan influir en la calidad con que proporciona proyectos, servicios y
productos a sus clientes finales. Este analisis debe ser aplicado tanto en el sistema de gestidén en
su conjunto®® (3.2.5) como en los procesos de evaluacion y mejora de los procesos clave.

Del andlisis realizado, la organizacion debe extraer y documentar las correspondientes
conclusiones, planificando, como se establece en este apartado, cualquier modificacion que
deba realizarse.

3.3.4 Definicion y Planificacion de los procesos

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.7 Gestidn orientada a la mision

La organizacién debe documentar en un mapa el conjunto de sus procesos, definiendo aquellos
que son clavel’, e identificando sus interrelaciones e interdependencias con el resto (3.1.4).

Los procesos clave se deben planificar de modo sistematico, definiendo y documentando el
conjunto de actividades (3.1.4) que aseguran en cada uno de ellos el ciclo de mejora continua.
Se establecerdn directrices precisas para asegurar la coordinacion interna, definiendo la
interrelacién entre los procesos y nombrando responsables.

Se deben definir, documentar y comunicar las funciones, perfiles requeridos, responsabilidad,
autoridad, disponibilidad e interrelaciones necesarias entre el personal voluntario vy

16 Esta planificacion de los cambios podria ser realizada en la revisién del sistema de la calidad (3.2.5).
17 se deben considerar procesos clave aquellos vinculados directamente con el cumplimiento de la mision,
en especial los que desarrollan la prestacidon de los servicios y gestion de los proyectos orientados a
satisfacer las necesidades identificadas de los clientes finales.
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remunerado que participan en las actividades que desarrollan los procesos clave, ya sea
proyecto, servicio o producto.

3.3.5 Establecimiento de objetivos

Algunos principios de referencia:
2.1.1 Dignidad humana

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

Es necesario establecer objetivos tanto de desempefio global de la organizacion (3.2.3), como
de calidad de proyectos, servicios y productos. La organizacidon debe contar con objetivos que
estén directamente relacionados con el cumplimiento de su misién, buscando contribuir a la
mejora del ejercicio de derechos y a la calidad de vida de los clientes finales. Los objetivos
deben ser coherentes con la politica de calidad, alcanzables, medibles y evaluables
periddicamente a través de indicadores que la organizacién debe definir (3.6).

Para fijar los objetivos se tendrdn en cuenta, entre otros, los siguientes aspectos:

® Mision, vision, valores, estrategia y politica de calidad (3.2.3)

e Las necesidades y expectativas actuales de clientes y partes interesadas (3.1.2)
teniendo en cuenta el enfoque diferencial, entre otros el de género

e Caracteristicas de calidad de los proyectos, servicios o productos (3.4.1)

e Los resultados obtenidos en el anterior periodo (3.6) y los resultados de la
revision del sistema (3.2.5)

® Los recursos humanos, materiales y econémicos disponibles (3.2.4)
Las experiencias y resultados previos de la organizacion, asi como de otras
organizaciones o del conjunto del sector (3.3.1)

® Los riesgos relacionados con los proyectos, servicios o productos (3.3.2)

e Cambios producidos en el entorno (3.1.1) que repercutan, o puedan repercutir
en el futuro, en las necesidades de los clientes o en la propia organizacion
(3.1.2)

En este sentido, la organizacion que pretenda innovar, deberia identificar objetivos resultantes
del analisis de espacios y recursos externos de informacién, promoviendo la generacién de
ideas y oportunidades como factores clave del éxito en los procesos de innovacion.

Si la organizacién identifica riesgos importantes en sus proyectos, servicios o productos,
relacionados con aspectos de sostenibilidad, debe establecer objetivos de calidad relacionados
con la prevencién o mitigacién de los mismos.
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La asignacion de responsabilidades en el cumplimiento de los objetivos se adecuard a las
funcionesy el nivel en la organizacidn de las personas. De los objetivos se derivaran decisiones,
y se planificaran acciones que conduzcan a la mejora de los proyectos, servicios y productos.
(3.3.1y3.7).

Los objetivos deben revisarse y ajustarse periédicamente en funcién de los resultados que se
vayan obteniendo del desarrollo de los proyectos, servicios y productos (3.6), dejando
evidencia de las revisiones y seguimientos que se realicen.

3.3.6 Participacion en el sistema de gestién de la calidad

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Inclusion social

2.2.2 Valor del voluntariado
2.2.3 Participacion

Se debe promover y facilitar la participacion de los clientes finales en todo lo que les afecta, en
especial en aquellos procesos de identificacién de sus necesidades, y definicidon de requisitos
del proyecto, servicio o producto para satisfacerlas, la implementacidon y la evaluacidn,
documentando la sistematica de participacién (3.1.4).

Asimismo, el sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe recoger cémo se
desarrolla la participacion del personal voluntario y remunerado en todos sus niveles de
gestidn, y definir su repercusion en todo lo que afecte a la aplicacién de las politicas y objetivos
de la organizacion.

Se deben identificar los procesos de participacién, definiendo su alcance, la competencia
requerida y los recursos necesarios para su funcionamiento.

3.3.7 Relaciones con las partes interesadas

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.3.1 Solidaridad

2.3.5 Compromiso democrdtico

2.3.6 Apertura e implicacion social

2.3.8 Transformacion social

La organizacion debe definir y documentar (3.1.4) la gestidén de su relacién con las partes
interesadas con el fin de adaptar mejor el desarrollo de su actividad a las expectativas y
necesidades de las mismas.
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La organizacién identificard sus partes interesadas y establecera sistemas para la identificacion
y priorizacién de sus expectativas y necesidades (3.1.2), midiendo su percepcién sobre la accién
de la organizacién, incluidos los posibles riesgos asociados a la misma. La organizacién debe
establecer un sistema de relacidon continua especialmente con aquellas partes interesadas
consideradas prioritarias para el cumplimiento de su misién®®. Tanto en la identificacién de
expectativas y necesidades, y riesgos asociados a la accién de la organizacién, como en la
medicion de la percepcién y los sistemas de relacidon debe considerar aquellas especificidades
gue puedan existir por cuestiones de género en cualquiera de sus partes interesadas, asi como
de colectivos en situacidn de vulnerabilidad.

En caso de que sea apropiado para los objetivos y misién de la entidad, la entidad definird
férmulas de colaboracién en red, de aprendizaje conjunto, cooperacién en proyectos comunes
y otras posibles alianzas entre las distintas partes interesadas.

La organizacidn deberia contar con alianzas, conexiones con otros agentes del entorno, a través
de los cuales pueda recibir aportaciones externas, asi como crear un ecosistema que
proporcione de forma sistematica la informacién sobre nuevas tendencias y oportunidades en
relacidn con las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas. En ese
caso, la organizacion establecerd los mecanismos adecuados para la identificacion de las
posibles alianzas, el establecimiento de las mismas, la gestion de la relacidn y evaluando sus
resultados, y dejando por escrito los acuerdos entre las partes.
Asimismo, a la hora de establecer alianzas, seran de aplicacion los requisitos establecidos en el
apartado 3.2.6.

3.4 DESARROLLO DE PROCESOS CLAVE

3.4.1 Definicion de caracteristicas de calidad de proyectos, servicios y productos

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.8 Igualdad de género

Las caracteristicas de calidad se establecen en los requisitos de los proyectos, servicios o
productos que la organizacién se compromete a cumplir con sus clientes?® y ante el resto de
partes interesadas.

La organizacion debe definir y documentar las caracteristicas de calidad de los proyectos,
servicios o productos. Para ello tendra en cuenta la identificacion de necesidades vy

185e debe considerar entre otros el canal de denuncias
19 personas y entidades destinatarias directas de sus actividades, proyectos, servicios y productos.
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expectativas de sus clientes finales y otras partes interesadas (3.1.2), asi como los
requerimientos legales y compromisos institucionales (3.1.3), los riesgos identificados (3.3.2) y
cualquier otra informacidon que se considere necesaria, teniendo especial consideracion de
aquellas especificidades que puedan existir por cuestiones de género.

Estos requisitos deben ser coherentes con los valores de la organizacion y los principios de esta
Norma, incorporandolos en las caracteristicas de calidad del proyecto, servicio o producto. Esta
informacidn se pondra a disposicidén de los clientes finales y otras partes interesadas (3.5.4).

3.4.2 Realizacion de proyectos, servicios y productos

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.8 Igualdad de género

La realizacion de los proyectos, la prestacidn de los servicios, la elaboracidn de los productos,
el manejo de los equipos y entornos necesarios —alli donde se aplique la Norma- se hard bajo
condiciones controladas (3.3.4). Para asegurar la calidad de los proyectos, servicios o productos
prestados, estas condiciones controladas incluirdn al menos, y cuando sean necesarias:

e descripcién de las caracteristicas de calidad y requisitos del proyecto, servicio o
producto

e disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo

e uso del equipo apropiado

e definicidn de indicadores de seguimiento y evaluacién (3.6.1)

Para el desarrollo de las actividades, proyectos, servicios o productos, se tendrdn en cuenta,
las expectativas y necesidades de los clientes finales (3.1.2), incluyendo, entre otros, los
requisitos que les apliquen relativos al respeto a los derechos humanos, la perspectiva de
género, la seguridad y la salud laboral y la sostenibilidad medioambiental. También se
consideraran, otros requisitos derivados de la normativa aplicable y de los compromisos
institucionales de la entidad (3.1.3), asi como los riesgos (3.3.2) asociados a las distintas
actividades, proyectos, servicios o productos.

Entre estos riesgos se deberian considerar aquellos relacionados con el uso de las nuevas
tecnologias, tomando medidas para evitar que puedan producir barreras de accesibilidad,
especialmente la brecha tecnoldgica en colectivos en situacion de vulnerabilidad, aplicacién de
sesgos discriminatorios, o contrarios a los principios de esta Norma, por el uso de inteligencia
artificial o cualquier otro impacto negativo sobre los derechos de las personas, como su
intimidad, por el uso de estas tecnologias.
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La organizacién definird, para las actividades a las que se aplica la Norma, los compromisos que
asumen prestador y receptor del proyecto, servicio o producto, incluyendo, en su caso, otras
partes interesadas, tales como contratos, acuerdos comerciales y acuerdos de colaboracidn.

Si la organizacion gestiona proyectos, ademas de los requisitos establecidos anteriormente
deberia establecer y documentar la manera en la que realiza, al menos, las siguientes
actividades en sus proyectos:

® La evaluacidn de la necesidad a cubrir

e La formulacién y planificacion del programa/proyecto, entre lo que se encuentra la
definicidn de la finalidad, metas y objetivos, un cronograma y un analisis de riesgos.

® La gestion y la movilizacién de recursos necesarios (humanos, econdmicos vy fisicos)

para iniciar e implementar el proyecto.

La implementacién y seguimiento del proyecto.

Los sistemas de evaluacién del despliegue y del resultado

La difusion a las partes interesadas.

La comunicacion y los sistemas de participacion de los grupos de interés en los mismos.

Los sistemas de mejora continua asociados al proyecto

3.4.3 Derechos y deberes de los clientes

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.4 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas

La organizacién debe definir, documentar (3.1.4) y comunicar a sus partes interesadas 2° (3.5.4)
los derechos y deberes que reconoce a los clientes?!, y que se compromete a respetar y a
promover.

Entre estos derechos figuraran: el derecho de los clientes a recibir las actividades de un
proyecto, un servicio o producto que cumplan con los requisitos de calidad definidos (3.4.1), el
derecho a acceder a la informacidn sobre los proyectos, servicios y productos, sin barreras de
accesibilidad, el derecho a reclamar (3.6.6), el derecho a denunciar los incumplimientos de los
compromisos éticos de la organizacion (3.6.7), el derecho a obtener reparacion en caso de
perjuicio y todos aquellos otros reconocidos por la legislacién aplicable.

Se deben proteger adecuadamente los bienes materiales y los datos propiedad del cliente final
o de otra parte interesada que se usen en el desarrollo del proyecto, servicio o producto.

20 Estos derechos deben ser conocidos por todas las personas de la entidad, y en especial por aquellas
que incidan directamente en el cumplimiento de los mismos.
21 personas y entidades destinatarias directas de sus actividades, proyectos, servicios y productos.
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3.5 DESARROLLO DE OTROS PROCESOS*

3.5.1 Gestidn de personas

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Inclusién social

2.1.4 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.2 Valor del voluntariado

2.2.3 Participacion

2.2.4 Profesionalidad

2.2.8 Igualdad de género

La direccidn debe establecer sistemas de gestion de personas enfocados en el cumplimiento de
los requisitos definidos en proyectos, servicios y productos, que consideren los riesgos
identificados en el proceso (3.3.2), basados en los principios de la Norma y que promuevan los
cuidados y la participacion de las personas de la organizacion. Este sistema velard por el pleno
ejercicio de derechos en base a la equidad en funcion del género.

Una organizacion que se compromete con la igualdad desde el enfoque de género, deberia
construir un entorno y unas relaciones atentas al bienestar fisico y emocional de las personas
desde la éptica de la provisién y de los cuidados.

La organizacién debe definir, documentar (3.1.4) y comunicar (3.5.4) la estructura de la entidad
y la denominacion de cargos y puestos de trabajo que la conforman en un organigrama,
estableciendo asimismo para cada puesto: las funciones, autoridad, y responsabilidades que le
corresponden, los requisitos necesarios (estudios, experiencia, disponibilidad, competencias
técnicas, éticas?® y personales??), y competencia necesaria para desempefar tales funciones y
las relaciones jerarquicas entre los diferentes cargos.

Las organizaciones que cuenten con personal voluntario elaboraran un reglamento interno
(3.1.4) que refleje sus derechos y deberes y cuente con un enfoque participativo, velando por

22 | a diferenciacion entre “procesos clave” y “otros procesos”, no debe ser interpretada como que la
Norma otorgue una mayor importancia a los primeros, dado que todos son imprescindibles para la
consecucién de la misidén. Los procesos que se incluyen en este apartado son comunes en todas las
organizaciones, por lo que la Norma establece unos requisitos minimos independientemente de las
actividades que desarrolle la organizacidn. Sin embargo, alguno de estos procesos también podrian ser
considerados como clave por la organizacion en funcidn de su mision y las actividades que desarrolle, por
lo que adicionalmente le serian de aplicacion los requisitos que la Norma establece para los procesos
clave.

23 Se entiende por competencia ética aquella que busque asegurar los valores de la organizacién y los
principios de esta Norma.

24 | a direccién promovera que sus lideres cuenten con los valores, formacién y experiencia adecuados
para el cumplimiento de la misidn de la organizacion y de su responsabilidad de liderazgo.
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la plena implicacién de mujeres y hombres de los clientes finales, y por la mayor inclusion de
todas las personas.

Las organizaciones que consideren que para el cumplimiento de su misidn y objetivos requieren
o promueven la participacidn de personal voluntario®, ademas de cumplir con la normativa
relacionada aplicable en su territorio (3.1.3), deben definir (3.1.4) un programa de voluntariado
donde se recojan los objetivos que quiere alcanzar, los proyectos de voluntariado, los perfiles
voluntarios necesarios, el modelo de ciclo de gestion y el sistema de evaluacién, asi como
designar un responsable de toda la gestidn del voluntariado en la entidad.

La seleccién del personal se realizara, conforme a los perfiles establecidos, mediante un
procedimiento documentado (3.1.4) que garantice el principio de igualdad y no discriminacion
y la competencia profesional en las funciones que debe desempeiiar.

En la definicidn de sus puestos de trabajo y en la realizacidon de sus procesos de seleccién de
personal, la organizacion deberia considerar practicas de integracion de clientes finales o de
otras personas en situacion de vulnerabilidad. En cualquier caso, la organizacién debe
evidenciar que cumple, con su politica de personal, la legislacidn sobre practicas de integracion
laboral de estos colectivos, cuando le sea aplicable (3.1.3).

La organizacidn deberia definir un procedimientos que incluyan la incorporacién de personas
a la misma, desarrollo, evaluacién y desvinculaciéon coherentes con su misidn, visién, valores,
objetivos y recursos. En su caso, estos procedimientos deben tener en cuenta los perfiles de
los puestos, asi como las capacidades técnicas, éticas y personales, recogiendo objetivos y
acciones a desarrollar.

La organizacidn debe detectar y planificar las necesidades de formacion de su personal con el
fin de que reciba la formacidn necesaria para desarrollar y mejorar sus competencias®®. Se debe
dejar registro tanto de qué acciones formativas se han planificado y finalmente realizado, asi
como de la evaluacion de eficacia de éstas conforme a los resultados esperados (3.1.6).

La direccién de la organizacion deberia establecer sistemas de reconocimiento del personal,
voluntario y remunerado, que conforma la misma. Estos sistemas de reconocimiento deben
basarse en criterios relacionados con su aportacién a la mejora en el cumplimiento de la misidn
y objetivos.

La organizacidn debe informar a todo el personal, voluntario y remunerado, sobre los
compromisos éticos y legales de la organizacién y los procedimientos para su cumplimiento,
asi como sobre el canal de denuncias ante una posible vulneracién de los mismos.

25 Esta norma no establece como requisito obligatorio contar con personas voluntarias o con personas
remuneradas en el alcance de su actividad.
% Estas competencias pueden ser conocimientos, habilidades y actitudes) esenciales
transversales de todas las personas de la organizacidén, como de las competencias especificas
para el ejercicio del rol profesional de cada persona colaboradora
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3.5.2 Gestidn de las compras

Algunos principios de referencia:

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestion orientada a la mision
2.3.7 Sostenibilidad social y ambiental

Los materiales comprados y los servicios subcontratados, que forman parte del servicio y
producto de la organizacién, pueden influir en sus caracteristicas y en los resultados, impactos
y percepcién de los mismos. Por ello, la organizacion debe definir su gestion de compras y
contrataciones?’” cuando éstas afecten directamente a la calidad de la prestacion del servicio
y/o producto, a la satisfaccion de las partes interesadas, en especial de los clientes finales, pero
también al entorno de trabajo y al medio ambiente.

Toda la gestion de compras debe incluir la deteccién de necesidades y ser planificada y
controlada de forma que se asegure que se alcanzan los requisitos u objetivos de calidad
establecidos por la organizacidon para sus proyectos, servicios o productos y que se consideran
los riesgos identificados en el proceso (3.3.2). El tipo, grado y alcance del control aplicado al
proveedor, y al producto o servicio adquirido, serd proporcional al impacto que estos tengan
sobre la calidad del proyecto, servicio o producto que la organizacién preste a sus clientes
finales, asi como a la gravedad de los riesgos identificados (3.3.2).

Para la seleccién de proveedores, la organizacion debe definir y documentar cuales son los
requisitos que exige al proveedor sobre el servicio o producto adquirido o contratado, asi como
sobre otros aspectos de la gestion del proveedor relevantes para la misién y valores de la
organizacion, en especial, en la gestion del respeto a los derechos humanos y la sostenibilidad
social y ambiental de sus actividades.

La organizacion debe establecer qué proveedores o subcontratistas son considerados claves
por su relaciéon con la calidad del proyecto, servicio o producto, o de riesgo, por la importancia
de los riesgos identificados (3.3.2). Para estos debe definir una sistematica de inspeccion y/o
evaluacidn sobre los servicios y productos recibidos, que asegure el cumplimiento de los
requisitos exigidos. Se mantendran registros de estos pedidos, y de las inspecciones y
evaluaciones de calidad (3.1.6) que se realicen.

Todos los productos almacenados, que sea necesario incorporar en la realizacién del proyecto
o prestacion del servicio, para asegurar la calidad del mismo, deben estar controlados, y se
definirdn unas existencias minimas disponibles. Los lugares, sistemas de gestiéon y medios de
almacenamiento deben asegurar la conservacion, el control, la trazabilidad, accesibilidad y la
gestién de los productos almacenados, asi como la gestidn de residuos, si es el caso. Se debe
garantizar un estado adecuado de limpieza y mantenimiento de equipos, infraestructuras e

% Incluye subcontrataciones de servicios y relaciones no laborales con profesionales
auténomos
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instalaciones necesarias, conforme con los requisitos del proyecto, servicio o producto y la
legislacién aplicable.

3.5.3 Gestion econdmica

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestion orientada a la mision
2.3.3 Transparencia

2.3.4 Rendicion de cuentas

La organizacidn debe financiarse de forma coherente con su misidn y valores, asi como aplicar
correctamente los recursos econémicos, buscando la maxima eficiencia, con transparencia, y
sin merma del cumplimiento de los principios de esta Norma y de los requisitos establecidos
de sus proyectos, servicios y productos. Para ello, la organizacién debe contar con un sistema
de gestion y control presupuestario, tanto de la entidad en su conjunto, como de los proyectos,
servicios y productos que realiza, que permita la evaluacion de los resultados, asi como el
proceso de justificacion, transparencia y rendicion de cuentas a las partes interesadas a
realizarse, como minimo, anualmente.

Para asegurar la eficiencia en el uso de los recursos y la sostenibilidad tanto de los proyectos y
servicios, como de la organizacidn, se deberian realizar, entre otros:

e analisis de la eficacia y de costes asociados en la realizacion de proyectos, prestacion
de servicios y elaboracién de productos

estudio de las fuentes de financiacidn y su distribucion

prevision presupuestaria y de captacion de financiacion

previsidon de gastos directos e indirectos de la organizacion

politica de financiacion, donaciones e inversiones, coherente con su mision y valores y
que aborde los riesgos asociados a estas decisiones (3.3.2)

e ejercicio de transparencia y rendicién de cuentas de los resultados del ejercicio y de
los proyectos

Se deben aplicar los criterios estandarizados en la normativa contable que le afecte, y se deben
realizar auditorias econédmico financieras, conforme a la normativa legal y a los compromisos
asumidos por la propia organizacion (3.1.3).

3.5.4 Comunicacion

Algunos principios de referencia:

2.1.3 Inclusion social

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.3.2 Confianza

2.3.3 Transparencia

2.3.4 Rendicidn de cuentas
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‘ 2.2.8 Igualdad de género

La organizacién debe realizar acciones para detectar cudles son las necesidades de informacion
de sus partes interesadas, especialmente de las prioritarias, y en funcién de estas necesidades
la organizacion debe planificar y documentar (3.1.6) acciones de comunicacion.

Estas acciones deben satisfacer los requerimientos y necesidades comunicativas,
principalmente en lo referido a participacion, justificacion, sostenibilidad social y ambiental,
transparencia y rendicidn de cuentas de todas las partes interesadas, especialmente de los
clientes finales, personal, donantes y financiadores. También se tendrdn en cuenta todos los
requisitos legales sobre transparencia y acceso a la informacién que le sean de aplicacidn, asi
como aquellos compromisos institucionales (3.1.3) de los que se deriven requisitos sobre
transparencia.

Toda planificacién de la comunicacidon ha de contar con canales que tengan en cuenta las
capacidades y posibilidades de las distintas personas, conforme a criterios de accesibilidad e
igualdad de género.

Como parte de su posicionamiento, la entidad formalizard y comunicara a sus clientes y partes
interesadas su compromiso con la igualdad de género y la no discriminacién por razén alguna.

La organizacion debe realizar y hacer publica una memoria anual (3.1.6) en la que se haran
constar los resultados obtenidos (econdmicos, operativos, de percepcidn y satisfaccion?®), en
el ejercicio, por los diferentes proyectos, servicios y productos. La memoria debe recoger:

e un analisis de los resultados frente a los objetivos, la planificacion y el presupuesto
aprobados

e un analisis del origen y el destino de los fondos captados en el ejercicio

e una relacidn de los principales riesgos identificados (3.3.2) y cdmo se ha planificado la
gestidn de los mismos.

e informaciéon sobre las denuncias presentadas y los incumplimientos de los
compromisos éticos, incluyendo las medidas tomadas al respecto

e un analisis de sus resultados teniendo en cuenta la perspectiva de género (3.6.4)

Toda informacién publicada por la organizacién relativa a su gestidn, posicionamientos,
resultados y actividades debe ser verificada y aprobada por las personas responsables
nombradas por la organizacién.

28 | 0s resultados de satisfaccién se refieren a los clientes finales, mientras que los de percepcién a
cualquier parte interesada.
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La organizacion debe tener establecido en su politica de comunicacién, u otro documento, un
catdlogo de compromisos éticos de comunicacién (3.1.3), coherente con sus valores y con los
de esta Norma.

D) MEDICION Y MEJORA
3.6 Medicidn, analisis y evaluacion

3.6.1 Rendimiento de los procesos

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.3.4 Rendicion de cuentas

2.2.8 lgualdad de género

La organizacidon debe medir los resultados de los procesos clave y el proceso relacionado con
la gestion de personas. El resultado del resto de procesos también se medird segln su grado
de influencia sobre la calidad de los proyectos, servicios y productos incluidos en el alcance del
sistema de gestion, y segun el nivel de importancia de los riesgos identificados en cada proceso
(3.3.2).

Para estos procesos se debe medir:

e Los resultados obtenidos
® FElgrado de cumplimiento de los procesos conforme a los requisitos establecidos

Esta medicidn debe evidenciar la capacidad y adecuacién de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Se utilizaran indicadores sobre aspectos y caracteristicas de calidad
(3.4.1) asociados a los proyectos, servicios y productos y orientadas a los requisitos derivados
de las expectativas de los clientes finales y otras partes interesadas, y en consonancia con la
politica y los objetivos de la organizacion, en concreto, en relacion al género. Asimismo se debe
medir la satisfaccidn de los clientes finales, y la percepcién de las otras partes interesadas
(3.6.2).

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

Al menos los procesos clave definidos, seran evaluados en base a la informacion recogida que
permita conocer el grado de contribucidn al logro de los objetivos, requisitos y expectativas.

3.6.2 Satisfaccion de clientes

Algunos principios de referencia:
2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.6 Mejora continua
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‘ 2.2.8 Igualdad de género

La organizacion debe establecer mecanismos para recoger periddicamente la percepcién de
sus clientes finales?®, sobre el grado de satisfaccion de sus necesidades y cumplimiento de sus
expectativas respecto del proyecto, servicio o producto recibido, asi como del grado en que
contribuyen a su mejora de la calidad de vida®*’, como una forma de medir su desempefio.
Estos mecanismos deben tener en cuenta aquellas especificidades que puedan existir por
cuestiones de género. Deben determinarse y documentarse los métodos para obtener y utilizar
dicha informacidn. Los resultados de estas actividades de medicién de la satisfaccidon deben ser
considerados como registros (3.1.6)

3.6.3 Auditorias internas

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

La organizacion debe realizar periddicamente auditorias internas a su sistema de gestion de la
calidad, con un alcance que evidencie la eficacia del mismo. Para ello, debe desarrollar un plan
de auditorias internas para evaluar el funcionamiento efectivo del sistema de gestién como
una parte habitual del control de la actividad, de forma que el plan esté orientado a:

e Evaluar laimplantacion, eficacia y adecuacion de las politicas y objetivos de la actividad
e Evaluar la conformidad del sistema con los requisitos de esta norma
e Cumplir los requisitos legales aplicables y los compromisos institucionales,
especialmente los compromisos éticos de la organizacion.
e |dentificar riesgos de impactos negativos tanto para la organizaciéon, como para los
derechos de las personas y del medioambiente (3.3.2).
e Evaluar la eficacia de las acciones implementadas para abordar los riesgos
e |dentificar las dreas de mejora que conduzcan a una progresiva mejora de la
satisfaccion de expectativas de los clientes finales y del rendimiento y gestion de la
organizacion
El plan de auditorias internas se debe elaborar atendiendo a la importancia de los procesos y
su impacto sobre la calidad de los proyectos, servicios o productos de la organizacion, los
objetivos que se persiguen con ellas, la importancia de los riesgos identificados (3.3.2) y el
resultado de auditorias previas.

Se deben definir los criterios de auditoria, alcance, frecuencia y metodologia. Asimismo, se
estableceran los requisitos de cualificacion de auditores para que aseguren la capacidad

29 £ el caso de proyectos, servicios o productos cuyos clientes no sean las personas, sino otras entidades
30 entendiendo calidad de vida como el ejercicio proactivo de derechos por parte de los
clientes en el desarrollo de un proyecto vital, el empoderamiento
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técnica y la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Se debe establecer un
procedimiento documentado (3.1.4) que defina las responsabilidades de planificar y realizar
las auditorias, y donde se recojan los registros generados, cdmo y a quién debe informarse
sobre ellos.

Los resultados de las auditorias seran documentados, manteniéndose registros (3.1.6), que
permitan iniciar acciones lo antes posible para eliminar las causas de las no conformidades
detectadas. Los resultados de las auditorias deben ser analizados en la revisidén del sistema
para su toma en consideracion (3.2.5).

3.6.4 Analisis de la informacidn y los datos

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestidn orientada a la mision
2.2.8 Igualdad de género

La organizacién debe identificar, recoger y analizar la informacion y los datos necesarios para
evaluar la adecuacién y eficacia del sistema de gestién de la calidad respecto a los objetivos de
la misma (3.3.5). Este andlisis debe buscar la mejora continua en la eficacia del sistema de
gestidn de la organizacidon respecto a los objetivos de su mision. El andlisis de los datos debe al
menos considerar informacidn sobre:

evolucién de los resultados de los procesos (3.6.1)

evolucidn de los riesgos vy la eficacia de las acciones para abordarlos

las tendencias de los indicadores

los resultados de satisfaccion de los clientes finales y las partes interesadas (3.6.2)
las no conformidades identificadas (3.6.5)

las reclamaciones o quejas (3.6.6)

las denuncias e incumplimientos detectados de los compromisos éticos de la
organizacion (3.6.7)

También deberia contemplarse cualquier otra tendencia de variables que se consideren
relevantes para evaluar la eficacia en la gestién y coherencia con la misién de la organizacién.

La organizacion debe realizar el andlisis de datos con la desagregacion adecuada de acuerdo a
las caracteristicas de sus clientes finales o de las partes interesadas a los que se refieran tales
datos, especialmente en lo referido a datos por género.

3.6.5 No conformidades

Algunos principios de referencia:
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2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

Deben tenerse en cuenta las no conformidades como una fuente importante de aprendizaje
para la mejora continua del sistema de gestidon. Estas pueden darse respecto a los requisitos
de la presente Norma, los requisitos de caracteristicas de calidad asociados a los proyectos,
servicios y productos, a los requisitos de gestidn de la organizacidn y a otros requisitos legales

qgue afecten a la actividad.

La organizacidn debe asegurarse de que se identifican y analizan las no conformidades de los
proyectos, servicios y productos, con el fin de determinar sus causas y gestionarlas

adecuadamente.

La organizacién debe conservar informacion documentada y registros (3.1.6) que evidencien
las no conformidades detectadas, las acciones tomadas, los resultados de las mismas, asi como
la evaluacién de su eficacia.

Aguellas no conformidades que supongan un incumplimiento de los compromisos éticos de la
organizacion deberdn seguir el procedimiento establecido para tal fin (3.6.7).

3.6.6 Sistema de quejas, sugerencias y reclamaciones

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

Se debe establecer y dar a conocer un sistema eficaz para recoger, registrar (3.1.5), analizar y
dar respuesta a las quejas y reclamaciones de los clientes finales y otras partes interesadas, asi
como remediar los efectos producidos, cuando sea posible, y actuar sobre las causas. Este
sistema debe ser una fuente de informacion y aprendizaje para la organizacién en la deteccidn
temprana de riesgos y la identificacion de oportunidades de mejora.

El sistema de gestion de reclamaciones debe estar documentado (3.1.4), ser accesible y
adecuado a las caracteristicas y particularidades de cada parte interesada, asegurando la
confidencialidad en el proceso.Se debe establecer un sistema de recogida, registro vy
tratamiento de sugerencias de mejora apropiado para cada parte interesada.

3.6.7 Mecanismo de denuncias por incumplimientos de los compromisos éticos de la

organizacion

Algunos principios de referencia:
2.1.1 Dignidad Humana
2.1.2 Defensa de derechos
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2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.6 Mejora continua
2.3.2 Confianza

Los incumplimientos de los compromisos éticos de la organizacién, supongan, o no, no
conformidades del sistema de gestidon de la calidad, seran tratados siguiendo un procedimiento
documentado (3.1.4), que asegure la accesibilidad, sea claro y conocido, equitativo y
transparente en su funcionamiento y resultados para las partes implicadas y asegure la
confidencialidad y la ausencia de represalias para la persona denunciante.

La organizacion establecerd unos canales adecuados a sus partes interesadas para presentar
denuncias por incumplimientos de sus compromisos éticos.

El procedimiento asegurard que se mantiene informados al gobierno y a la direccion de las
denuncias recibidas, que se realiza una investigacion adecuada, y que, quien ostente la
responsabilidad (3.2.1), toma decisiones a partir de las conclusiones de dicha investigacion,
para, en su caso, tomar medidas correctoras, sancionadoras y de reparacion sobre los impactos
causados en personas y el medioambiente.

La organizacion debe establecer un marco sancionador por incumplimientos de los
compromisos éticos, que asegure la proporcionalidad, objetividad y compromiso de la
organizacidn con sus valores y principios.

3.7 Mejora

3.7.1 Acciones correctoras

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La organizacién debe definir, dejando evidencia documental, (3.1.4) el proceso de revision y
anadlisis de causas de las no conformidades e incumplimientos de los compromisos éticos,
evaluando la necesidad de acciones planificadas para que no se repitan, la aprobacion, la
implantaciéon de las mismas, asi como evaluacién de su eficacia.

Las acciones correctoras deben ser coherentes y ajustadas a los efectos de las no
conformidades. Deben ser registradas las acciones implantadas y sus resultados (3.1.6). El
registro de la accidn correctora, debe incluir informacidn sobre la no conformidad o e
identificar el incumplimiento que la origina, el resultado del analisis de las causas, la accion/es
aprobadas para solucionar la causa de la no conformidad, los responsables y plazos en su
planificacién, asi como una evidencia de quien la aprobd. También puede llevar informacion
sobre los tratamientos dados a las no conformidades. Se debera evaluar la eficacia de las
acciones adoptadas antes del cierre de la no conformidad.
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Se debe definir documentalmente la responsabilidad y autoridad para iniciar la investigacién y
tomar las acciones correctoras que se requieran.

3.7.2 Grupos de mejora e innovacién

Algunos principios de referencia:
2.2.3 Participacion

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.10 Innovacion

Las acciones de mejora deben formar parte de la actividad habitual de la organizacién. En este
sentido, la entidad debe definir documentalmente su sistema de mejora continua (3.1.4).

En el caso de que este sistema incluyese grupos de trabajo para la mejora, la organizacién
deberia definir los términos de su creacion y funcionamiento En los grupos o equipos de mejora
se debe promover la participacién del personal implicado y, si fuera oportuno, de
representantes de las otras partes interesadas.

Con lafinalidad de elevar los niveles de calidad previamente alcanzados, las acciones de mejora
deben estar fundamentadas en informacién y datos de los resultados de la evaluacion continua
de las actividades, de los proyectos, servicios y productos, asi como en las experiencias
resultantes de la ejecucion, y/o evaluacién de los procesos (3.6.4).

En el caso de que el sistema de gestion de la organizacion incluyese la gestion de la innovacion,
ésta deberia ir orientada a aportar nuevas soluciones efectivas que aporten valor e incrementen
la satisfaccidn de las necesidades y expectativas de los clientes finales, de las partes interesadas
y de la organizacién, y vinculada a su Misién, Visidn y Valores.

La organizacion que quiera innovar deberia definir una estrategia de innovacion, aprobada por
la direccion, que incluya procesos de deteccidn de nuevas oportunidades, definicién de criterios
para la seleccidn y la inversidn de recursos, para el seguimiento, testeo, evaluacion y escalado.
La organizaciéon deberia contar con un sistema de gestion de la innovacién que procure un flujo
continuo de nuevas oportunidades que podrian ser puestas en marcha en un contexto de
pruebas, atendiendo a los recursos disponibles y al riesgo a asumir. En el caso de contar con
grupos de innovacidn, estos podran incluir la participacién de personas externas a la
organizacion, se definirdn y comunicardn sus funciones al resto de la organizacidn, entre las que
se podrian encontrar la aportacién de nuevas ideas y la deteccidén de nuevas oportunidades, asi
como en el seguimiento y evaluacion de éstas.
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