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MODELO DE CALIDAD Y ACREDITACIÓN
PARA LAS ENTIDADES PRESTADORAS DE SERVICIOS

DE ATENCIÓN A MAYORES EN SITUACIÓN DE DEPENDENCIA

compromís i resultats

Meritxell Pedreño
Jefe deProyecto Consultoría
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ANTECEDENTES

Ley 39/2006 de 14 de diciembre, de promoción de la autonomía 
personal y atención a las personas en situación de dependencia

Antecedentes

Regulación de las condiciones básicas que garanticen igualdad 
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Sistema para 
la Autonomía

y Atención a la Dependencia 
(SAAD)

ĔCriterios comunes en cuanto
a la calidad y la acreditación
de entidades prestadoras de
servicio y planes de calidad

ĔPrincipios : Universalidad,
alta calidad, sostenibilidad, é

Consejo Territorial del 
SAAD
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ENTIDADES 
PRESTADORAS DE 

SERVICIOS

COMUNIDADES 
AUTÓNOMAS

CALIDAD

ESTADO 
(Consejo Territorial)

ÅCriterios de calidad y 
seguridad
ÅIndicadores de calidad 

para evaluación, mejora 
continua y comparación 
de centros y servicios
ÅGuías buenas prácticas
ÅCartas de servicios 

Requisitos legales

Planific. estratégicas, 
planes de calidad, líneas 

de actuación,... 

Modelos calidad 
propios 

Modelos de 
calidad

Modelos de
atención

Art 10. la Administración General del Estado y las Comunidades Autónomas acordarán el marco de cooperación 
interadministrativa que se desarrollará mediante los correspondientes Convenios entre la Administración General del 

Estado y cada una de las Comunidades Autónoma

Ley de 
Dependencia

ANTECEDENTES
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Homogenización de criterios

Establecimiento de un Modelo de
calidad

Establecimiento pautas del proceso 
de acreditación

Art. 13 Objetivos de las prestaciones de dependencia.
La atención a las personas en situación de dependencia y la promoción de 
su autonomía personal deberán orientarse a la consecución de una mejor 
calidad de vida y autonomía personal, en un marco de efectiva igualdad 
de oportunidades 

Formulación de propuestas viables para la Administración y a 
la sociedad en general, que contribuyan a los objetivos de la 

Ley en los ámbitos de la Calidad y la Acreditación

OBJETIVOS ESTUDIO
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Andalucía establece los mismos requisitos 
materiales y humanos para la autorización y la 
acreditación.

En Aragón se establecen 
requisitos humanos adicionales 
para la acreditación.

Requisitos materiales adicionales 
para la acreditación.

Mismos requisitos 
materiales y humanos 
para la autorización y la 
acreditación.

Mismos requisitos para acreditar 
y para autorizar.

En Castilla La Mancha los requisitos mínimos 
coinciden pero se valora positivamente si se 
superan estos mínimos tanto en recursos 
materiales como humanos y un SGC según 
ISO certificado.

Para la acreditación son necesarios 
los mismos requisitos y han de 
aceptarse las sugerencias e 
instrucciones de la Consejería.

Requisitos de personal 
sólo en caso de 
acreditación por el ICASS.

Mismos requisitos para 
autorizar y para acreditar.

No se han localizado requisitos 
adicionales para acreditar.

Mismos requisitos mínimos.

Mismos requisitos 
mínimos.

Los requisitos humanos y materiales son 
iguales para acreditar y para autorizar.

Mismos requisitos mínimos.

Para la ñhomologaci·nò se exigen 
criterios adicionales que 
introducen mejoras.

Para acreditar se exige una 
evaluación de la calidad periódica.

Requisitos comunes y creación de 
un ñComit® de Calidadò.

SITUACION ACTUAL
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ÅModelo Marco del Plan 
Director 2005/2010

CCAA con planes o 
estrategias

ÅLey de Servicios Sociales, Plan 
de Calidad 2005-2008 y otros 
doc. elaborados por el ICASS

ÅLey 11/2002 de Ordenación de la 
Actividad de los Centros y Servicios 
de Acción Social y de Mejora de la 
Calidad en la Prestación de los 
Servicios Sociales.

ÅSistema Básico de la Calidad 
para todo tipo de centros de 
Servicios Sociales.
ÅDecreto 90/2002.

ÅCatálogo de los Servicios 
Residenciales de Guipuzcoa.
ÅGarantia de Calidad-Manual de 
aplicación en residencias para 
personas mayores del SIIS

ÅPlan de Atención a Personas 
Mayores 2007/2010

ÅPlan estratégico 
del sistema de 
acción social de 
CyL

ÅEn breve plazo se publicará un 
modelo de acreditación de la calidad 
en residencias.

ÅPlan de Acción social par las 
personas mayores 2005-07

ÅPlan integral de promoción de la autonomía 
personal y atención a las persona sen 
situación de dependencia 2007/10

ÅPropuesta de 
programa de 
prevención de la 
dependencia. 
Actuación integral

SITUACION ACTUAL
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Modelos de 
calidad

EFQM

UNE - EN ISO 9001

DEMING

M. BALDRIGE

Otros Modelos 
nacionales

Modelos 
nacionales 

sociosanitarios

ANECA

ONG CON CALIDAD

Normas serie UNE 158.000

CATALUÑA: Evaluación 
externa de los centros

VALENCIA: Sistema Básico 
de calidad

País Vasco: Proceso de 
Garantía de Calidad SIIS

Modelos 
internacionales

Joint Commission

CANADA: Continouing 
Accreditation Commission

UK

OASIS: Outcome and Assessment 
Information Set

RAI - RUG - RAP

ANAES

MODELOS DE REFERENCIA
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MODELOS DE REFERENCIA

UNE - EN ISO 9001

Actividades que aportan valor
Flujo de información

Entradas Salidas

RESPONSABILIDAD

DE LA DIRECCIÓN

GESTIÓN

DE LOS RECURSOS

MEDICIÓN, ANÁLISI 

Y MEJORA

Producto

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTIÓN

CLIENTES

Requisitos

Satisfacción

CLIENTES

REALIZACIÓN

DEL PRODUCTO
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Liderazgo Procesos
Resultados

Clave

Personas

Política

y Estrategia

Alianzas

y Recursos

Resultados en

las Personas

Resultados en

los clientes

Resultados en

la Sociedad

500 500

150100 140

90

80

90

200

6090

AGENTES 
FACILITADORES

LO QUE LA ORGANIZACIÓN 
HACE Y CÓMO LO HACE

RESULTADOS

LO QUE LA 
ORGANIZACIÓN 
LOGRA

MODELOS DE REFERENCIA
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MODELOS DE REFERENCIA

NORMAS SERIE UNE 158:000

UNE 158:101

UNE 158:201

UNE 158:301

UNE 158:401

Residencias

Centros de día y 
noche

Ayuda a domicilio

Teleasistencia
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ÅBasados en conocimiento científico y en experiencia.

ÅPuerta de entrada única.

ÅModelos no excluyentes: Variedad de servicios y 
proveedores.

ÅModelos claros centrados en la prestación y no en la 
autorización.

ÅEstablecen indicadores para estándares del sector.

Elementos clave de los modelos internacionales

MODELS DE REFERÈNCIA

ÅTransparentes: Publican los resultados en internet.

ÅInformación clara al ciudadano.

ÅEstablecen niveles de compromiso en calidad.

ÅFinanciación según la complejidad de la cura.
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Propuesta de modelo 
de Calidad de 

Edad&Vida
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Catálogo de servicios (Art.15)

Teleasistencia

Ayuda a domicilio

Residencias Centros de día y noche
Prestación a través de oferta pública de 

la Red de Servicios Sociales por las 
respectivas Comunidades Autónomas 

mediante centros y servicios públicos o 
privados concertados debidamente 

acreditados (art.16 )

MODELO DE CALIDAD PROPUESTO
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Objetivos del modelo

_La satisfacción de la ciudadanía.

_Los procesos y la gestión.

_Los resultados de la asistencia y la mejora continua. 

Definición de requisitos o estándares a cumplir por las entidades
prestadoras de servicios con un triple objetivo :

MODELO DE CALIDAD PROPUESTO

Aspectos clave del modelo

_Modelo específico para el sector SAAD.

_Aplicable a todas las entidades y centros de servicios.

_Establece requisitos diferenciados según el nivel de dependencia de 
los usuarios.

_Orientado a la mejora continua. 
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