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MODEL DE QUALITAT I ACREDITACIÓ
PER A LES ENTITATS PRESTADORES DE SERVEIS 

D’ATENCIÓ A LA GENT GRAN EN SITUACIÓ DE 
DEPENDÈNCIA

compromís i resultats

Meritxell Pedreño
Cap Projectes
NOVOTEC CONSULTORES
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ANTECEDENTS

Llei 39/2006 de 14 de desembre, de promoció de l’ autonomia
personal i atenció a les persones en situació de dependència

Antecedents

Regulació de les condicions bàsiques que garanteixen la igualtat
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Sistema per a 
l’Autonomia
i Atenció a la 

Dependència (SAAD)

Criteris comuns en qualitat i 
acreditació d’entitats
prestadores de servei i plans
de qualitat

Principis: Universalitat, alta 
qualitat, sostenibilitat,…
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ENTITATS 
PRESTADORES DE 

SERVEIS

COMUNITATS 
AUTÒNOMES

QUALITAT

ESTAT 
(Consell Territorial)

• Criteris de qualitat i 
seguretat

• Indicadors de qualitat
per a l’avaluació, millora
contínua i comparació de 
centres i serveis

• Guies de bones
pràctiques

• Cartes de serveis

Requisits legals

Planific. estratègiques, 
plans de qualitat, línies

d’actuació,... 

Models qualitat
propis

Models de 
qualitat

Models d’
atenció

Art 10. l’ Administració General de l’Estat i les Comunitats Autònomes acordaran el marc de cooperació
interadministrativa que es desenvoluparà mitjançant els corresponents Convenis entre l’ Administració

General de l’Estat i cada una de les Comunitats Autònomes

Llei de 
Dependència

ANTECEDENTS



4Jornada Qualitat i Acreditació als Serveis d’Atenció a la Dependència Bellaterra 28-09-2009

Homogenización de criterios

Establiment d’un Model de
qualitat

Establiment de pautes del procés
d’acreditació

Art. 13 Objectius de les prestacions de dependència.
L’ atenció a les persones en situació de dependència i la promoció de la seva
autonomia personal caldrà orientar-les a aconseguir una millor qualitat de 
vida i autonomia personal, dins d’un marc d’efectiva igualtat
d’oportunitats. 

Formulació de propostes viables per a l’Administració i la 
societat en general, que contribueixin als objectius de la Llei

en els àmbits de Qualitat i Acreditació

OBJECTIUS DE L’ESTUDI
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Andalusia estableix els mateixos requisits materials 
i humans per a l’autorització i l’acreditació.

A Aragó s’estableixen requisits
humans addicionals per a 
l’acreditació.

Requisits materials addicionals per 
a l’acreditació.

Mateixos requisits
materials i humans per 
a l’autorització i 
l’acreditació. 

Mateixos requisits per acreditar i 
autoritzar.

A Castilla La Mancha els requisits mínims
coincideixen però es valora positivament si es
supera aquests mínims tant en recursos
materials com humans i un SGC segons ISO 
certificat.

Per a l’acreditació són necessaris els
mateixos requisits i s’han d’acceptar
els suggeriments de la Conselleria.

Requisits de personal 
només en el cas
d’acreditació per l’ICASS.

Mateixos requisits per 
autoritzar i acreditar.

No s’hi ha trobat requisits
addicionals per a acreditar.

Mateixos requisits mínims.

Mateixos requisits
mínims.

Els requisits humans i materials són iguals
per a acreditar i autoritzar..

Mateixos requisits mínims.

Para la “homologación” se exigen 
criterios adicionales que 
introducen mejoras.

Per a acreditar s’exigeix una
avaluació periódica de la qualitat.

Requisits comuns i creació
d’un “Comité de Qualitat”.

SITUACIÓ ACTUAL
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•Model Marc del Pla
Director 2005/2010

CCAA con planes o 
estrategias

•Llei de Serveis Socials, Pla de 
Qualitat 2005-2008 i altres doc. 
el·laborats per l’ICASS.

•Llei 11/2002 d’Ordenació de 
l’Activitat dels Centres i Serveis
d’Acció Social i de Millora de la 
Qualitat en la Prestació dels Serveis
Socials. 

•Sistema Bàsic de la Qualitat
per a tot tipus de centres de 
Serveis Socials.
•Decret 90/2002.

•Catàleg dels Serveis Residencials de 
Guipúscoa.
•Garantia de Qualitat-Manual 
d’aplicació a residències per a gent 
gran del SIIS.

•Pla d’atenció a la Gent Gran 
2007/2010

•Pla estratègic del 
sistema de acció
social de CyL

•En breu es publicarà un model
d’acreditació de qualitat en 
residències. •Pla d’ Acció social per a la gent gran 

2005-07

•Pla integral de promoció de l’autonomia
personal i atenció a les persones en situació
de dependència 2007/10

•Proposta de programa 
de prevenció de la 
dependència. Actuació
integral.

SITUACIÓ ACTUAL
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Models de qualitat

EFQM

UNE-EN ISO 9001

DEMING

M. BALDRIGE

Altres Models
nacionals

Models nacionals
sociosanitaris

ANECA

ONG AMB QUALITAT

Normes sèrie UNE 158.000

CATALUNYA: Avaluació
externa dels centres

VALÈNCIA: Sistema Bàsic de 
qualitat

País Basc: Procés de 
Garantia de Qualitat SIIS

Models
internacionals

Joint Commission

CANADA: Continouing 
Accreditation Commission

UK

OASIS: Outcome and Assessment 
Information Set

RAI-RUG-RAP

ANAES

MODELS DE REFERÈNCIA
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MODELS DE REFERÈNCIA

UNE-EN ISO 9001

Activitats que aporten valor
Fluxe d’informació

Entrades Sortides

RESPONSABILITAT
DE LA DIRECCIÓ

GESTIÓ
DELS RECURSOS

MESURA,
ANÀLISI I MILLORA

Producte

MILLORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTIÓ

CLIENTS

Requisits

Satisfacció

CLIENTS

REALITZACIÓ
DEL PRODUCTE
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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

MODELS DE REFERÈNCIA

EFQM

AGENTS 
FACILITADORS

ALLÒ QUE L’ORGANITZACIÓ FA I  
CÓM HO FA

RESULTATS
ALLÒ QUE 

L’ORGANITZACIÓ
ACONSEGUEIX
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MODELS DE REFERÈNCIA

NORMES SÈRIE UNE 158:000

UNE 158:101

UNE 158:201

UNE 158:301

UNE 158:401

Residències

Centres de dia i nit

Ajut a domicili

Teleassistència
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• Basats en coneixement científic i experiència.

• Porta d’ entrada única.

• Models no excloents: Varietat de serveis i proveïdors.

• Models clars centrats en la prestació i no en 
l’autorització.

• Estableixen indicadors per a estàndars de sector.

Elements clau dels models internacionals

MODELS DE REFERÈNCIA
Models

internacionals

Joint Commission

CANADA: Continouing 
Accreditation Commission

UK

OASIS: Outcome and Assessment 
Information Set

RAI-RUG-RAP

ANAES

• Transparents: Publiquen a internet resultats.

• Informació clara al ciutadà.

• Estableixen nivells de compromís en qualitat.

• Financiació segons la complexitat de la cura.
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Proposta de model de 
Qualitat Edad&Vida
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Catàleg de serveis (Art.15)

Teleassistència

Ajut a domicili

Residències Centres de dia i nit
Prestació mitjançant l’ofertaoferta ppúúblicablica de 

la Xarxa de Serveis Socials de les 
respectives Comunitats Autònomes

mitjançant centres i serveis públics o 
privats concertatsconcertats degudamentdegudament

acreditatsacreditats (art.16)

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT
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Objectius del model

La satisfacció de la ciutadania.

Els processos i la gestió.

Els resultats de l’assistència i la millora contínua. 

Definició de requisits o estàndards a complir per les entitats
prestadores de serveis amb un triple objectiu:

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT

Aspectes clau del model

Model específic pel sector SAAD.

Aplicable a totes les entitats i centres de serveis.

Estableix requisits diferenciats segons el nivell de dependència dels
usuaris.

Orientat a la millora contínua. 
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Retro
alim

en
tació

ACREDITACIÓ

Área estratégica y 
organizativa

Estructura del model

Àrea estratègica i
organitzativa Área operativa

Àrea operativa

Àrea de mesura i millora

Retroalimentació

Retroalimentació
Línies generals
d’actuació i marc
organitzatiu i de 
gestió de la 
qualitat

Tipologia de 
serveis i requisits
aplicables per als
processos, 
infrastructura i 
documentació

Eines de 
seguiment
d’objectius, 
estàndards així
com per a la 
identificació
d’àrees de millora

MODELO DE QUALITAT PROPOSAT
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ORGANITZACIÓ

Avaluació acompliment Formació

PRL
Gestió de

Riscs

Organigrama
Mecanismes
organitzatius

Equip
Interdisciplinar

Àrea estratègica i organitzativa

DESPLEGAMENT

Misió Visió Valor

Polítiques

Objectius Estratègics

Cartera
de

Serveis

Cartes de
Serveis

PLA ESTRATÈGIC

Política de Qualitat

Objectius i Fites
a Curt/Mig Termini

Pla de Qualitat

MODELO DE CALIDAD PROPUESTO
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Àrea operativa

Informació a
l’usuari / família

Compres i
subcontrat

Selecc i contrat
personal

Preservació
Prod. Magatzem

Formació
Interna

Gestió d’
equips

Hosteleria

PROCESSOS

Assistencials

Complementaris

Administratius

SERVEIS

Valoració

Prestació
Assistencial

Avaluació

Ingrés Gestió
Informació

Finalització
Servei

Instalacions

Eines i Equips

TIC

Serveis
de Suport

INFRASTRUCTURA
Cartera
Serveis

Docum.
Gestió

Manual
BB.PP.

Protocols
Actuació

Plans de
Treball/PIA

Reglam.
Rég. Int.

Drets i
Deures

Proced.
Confid.

Model
Seg. i Mes.

Registres

DOCUMENTACIÓ

Processos assistencials

Processos no assistencials

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT
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Àrea de mesurament i millora

Art. 34.3. El Consell Territorial acordarà indicadors
de qualitat per a l’avaluació, la millora contínua i 
l’anàlisis comparada dels centres i serveis del 
Sistema 

Aprenentatge i  Millora ContínuaAprenentatge i  Millora Contínua

Mesurament
Satisfacció

Grups Interés

Avaluació
Int. i Ext.

Model

Avaluació
Qualitat de Servei

i Processos

Indicadors

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT
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Indicadors

Forma de mesurar l’acompliment d’objectius del servei, de la gestió, etc. 

Indicadors de resultat
(o de servei)

Indicadors de procés
(o de recursos)

Indicadors índex

Indicadors
sentinella

Indicadors comuns a tots quatre serveis

Indicadors específics per serveis

Tipus d’
indicadors

Art. 35.1. S’establiren estàndars esencials de qualitat per a cadacun dels serveis que composen el Catàleg
regulat en la pressent Llei, previ acord del Consell Territorial

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT

INDICADOR

BÀSIC

AVANÇAT

GRAU I

GRAU II

GRAU III

GRAU I

GRAU II

GRAU III

INDICADOR

BÀSIC

AVANÇAT

GRAU I

GRAU II

GRAU III

GRAU I

GRAU II

GRAU III
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Requisits

Indicador 
Tipo de estándar:  

B (Básico) A(Avanzado)

− Número de resientes con caídas año / Número de residentes totales. (ligar 
con niveles de dependencia) B  A 

− Número de úlceras por presión originadas en el centro / Número total de 
residentes con riesgo de úlceras. B  A 

− Número de residentes con quejas / Número total de residentes. B  A 

− Número de residentes en programas de estimulación cognitiva / número de 
residentes totales. (ligar con niveles de dependencia) B  A 

− Número de residentes con sujeciones / Número residentes totales. B  A 

− Número de residentes con empeoramiento del estado cognitivo (medido con 
métodos validados) /Total residentes con deterioro cognitivo. (ligar con 
niveles de dependencia) 

B  A 

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT
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Indicador 
Tipo de estándar:

B (Básico) A(Avanzad

− Número de no conformidades en alimentación / Número de personas 
usuarias. B  A 

− Número de usuarios de 6 meses de antigüedad con revisión del PAI/ Total 
usuarios de más de 6 meses de antigüedad. B  A 

− Número de usuarios en programas con incontinencia urinaria / Número 
usuarios totales con incontinencia urinaria. B  A 

− Número de usuarios con caídas en el centro / Número de usuarios totales.  B  A 

− Número de bajas voluntarias por disconformidad con el servicio/ número de 
bajas. (excepto por fallecimiento). B  A 

− Número usuarios en los que se ha retirado el absorbente / Número de 
residentes incluidos en el programa de incontinencia. ---- A 

− Número de usuarios con Fracturas año / Número de usuarios totales. ---- A 

− Número usuarios que empeoran en ABVD (según escala de Barthel)/ 
Número residentes. ---- A 

− Número usuarios con alteraciones de conducta según escala NPIQ/ Número 
de usuarios totales  ---- A 

 

CENTRES DE DIA I NIT 

MODEL DE QUALITAT PROPOSAT
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Proposta de model d’
Acreditació de 

Edad&Vida
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Objectius

Acreditació: Acte pel qual l’ Administración pública garanteix que els serveis i 
centres socials a qui s’otorga reuneixen o superen els mínims de qualitat exigits

reglamentàriament

Garantir un nivell homogeni de qualitat en la prestació de serveis

Consell Territorial juntament amb les  CC.AA.

Fixació de criteris comuns d’acreditació d’entitats

Promoure eficàcia en la utiltizació de recursos d’assistència a persones

Generar confiança en la ciutadania i al col·lectiu de professionals

Impulsar la millora contínua de la qualitat

Qui i com?

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Concedida pels  Organismes Competents de les CC.AA.

Un esquema transparent, fonamentat en:

L’avaluació i certificació de l’acompliment dels requisits aplicables per una 
entitat independent (Entitat de Certificació)

La transparència del propi esquema d’acreditació: resultats públics i  
accessibles.

Un esquema tècnicament consistent, mitjançant: 

La definició prèvia d’un conjunt de requisits objectius aplicables específics per 
tipus de servei i nivell i grau de dependència (Model de Qualitat)

La demostració de la competència tècnica de les entitats que certifiquen.

Paràmetres de disseny

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Un esquema escalable, basat en:

L’existència de dos nivells d’ Acreditació, bàsic i avançat, en funció del gra
d’acompliment dels requisits i la demostració de la millora contínua

Un esquema viable, gràcies a:

La definició d’un procés per etapes que permet l’adequació progressiva de
l’entitat als requisits d’acreditació
La proposta d’un període transitori per a les entitats que operen a 
l’actualitat
L’ existència d’un procés específic per a les entitats de nova creació
(acreditación provisional)

Un sistema regulable, gràcies a:

Un mecanisme d’ inspecció i sanció desenvolupat per l’ Organisme 
Competent.
Un seguiment i renovació periòdica de la certificació

Paràmetres de dissseny (cont.)

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Infrastructura de l’acreditació

Diferents models depenenet de:
-La tipologia del servei i el nivell de dependència
-Nivell de prestació : Bàsic / Avançat
(**) El comité de Certificació comptarà amb representació de l’
Administració, el Sector i els Usuraris finals

Entitat Certificació
Autoritzada / Comité
Certificació (**)

Entitats prestadores de serveis

Consell Territorial  
i CCAA

Autoritat competent CA

4. Acredita

3. Envia
Certificat

Autortiza

2. Certifica

Procés d’
Acreditació

Infrestructura per l’
acreditación

1. Implanta 
Model Model de 

Qualitat (*)

Creen i 
mantenen

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Procés d’acreditació

Model ImplantatModel Implantat

Indicadors mesuratsIndicadors mesurats

Registrat al Registre 
de Centres i Serveis

Registrat al Registre 
de Centres i Serveis

Solicitut Acreditació
dels seus serveis

Solicitut Acreditació
dels seus serveis

Art. 16. Els centres i serveis privatsno concertats que 
prestin serveis per a persones en situació de 
dependència hauran de comptar amb la deguda
acreditació de la Comunitat Autónoma 
corresponent

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Avaluació del nivell de qualitat

Nivells d’acreditació

Nivell BàsicNivell Bàsic Nivell AvançatNivell Avançat

Compliment dels requisits del
Model de Qualitat

Compliment dels requisits del
Model de Qualitat

Indicadors avançats i 
Pla de Millora

Indicadors esencials
relacionats amb el 

tipus de servei i nivell
de dependència.

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Definició del Model de 
Qualitat a seguir 

Definició del Model de 
Qualitat a seguir 

Definició d’estàndards
associats/indicadors al 
model definit i rang de 

valors

Definició d’estàndards
associats/indicadors al 
model definit i rang de 

valors

Consell Territorial + CCAA

Constituir i actualitzar el 
Registre públic de Centres 

i Serveis autoritzats

Constituir i actualitzar el 
Registre públic de Centres 

i Serveis autoritzats

Definició del Model d’
Acreditació

Definició del Model d’
Acreditació

Nivells d’Acreditació en 
funció dels requisits del 
Model de Qualitat i dels

valors dels seus indicadors

Nivells d’Acreditació en 
funció dels requisits del 
Model de Qualitat i dels

valors dels seus indicadors

El paper de les Administracions

Art.11

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Requisits del servei

Àrea estratègica i organitzativa

Àrea operativa

Àrea de mesura i millora

Administratiu

Tècnic

Económico-
financera Auditories de comptes

Les titulacions acadèmiques i professionals
Relació dels principals serveis o treballs realitzats
Descripció de l’equip tècnic i unitats tècniques participants en el contracte
Declaració que indiqui el promig anual de personal
Declaració del material, instal·lacionsi equip tècnic

Compliment de les obligacions tributàries estatals, autonòmiques i locals
Compliment de les obligacions amb la seguretat social

Requisits de l’entitat prestadora de serveis:

SOLVÈNCIA

MODEL DE QUALITAT

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Definició del Model de 
Qualitat  a seguir i 

estàndards

Nivell d’Acreditació en 
funció dels valors dels 
indicadors associats al 

model

Estàndards i ítems a considerar a les avaluacions
•Requisits de l’entitat
•Requisits del servei 

Estàndards i ítems a considerar a les avaluacions
•Requisits de l’entitat
•Requisits del servei 

Establiment dels nivells d’acreditació i indicadors associatsEstabliment dels nivells d’acreditació i indicadors associats

El paper de les Administracions

Definició del Model  d’
Acreditació

•Autorització de les Entitats de Certificació que intervenen en el 
procés
•Passos a seguir en el procés
•Tipus d’avaluacions implicades
•Establiment de criteris per a la 
concessió/manteniment/suspensió/renovació de l’ acreditació
•Periodicitat / Vigència del procés d’acreditació

•Autorització de les Entitats de Certificació que intervenen en el 
procés
•Passos a seguir en el procés
•Tipus d’avaluacions implicades
•Establiment de criteris per a la 
concessió/manteniment/suspensió/renovació de l’ acreditació
•Periodicitat / Vigència del procés d’acreditació

MODEL D’ACREDITACIÓ
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Conclusions

La Llei 39/2006 dóna un tractament molt rellevant als conceptes de Qualitat i 
Acreditació.

Qualitat i Acreditació són dos conceptes que es reforcen mútuament.

Un element que potencia el binomi és l’existència de criteris comuns de Qualitat i 
Acreditació.

El Model de Qualitat proposat té una orientació clara a la satisfacció de l’usuari i la 
seva família, els processos i llur gestió, i la consecució de resultats i la millora 
contínua.

Aquest  Model es  basa en la utilització d’ indicadors com eines de mesura i millora 
contínua del servei.

CONCLUSIONS
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Conclusions

El Model d’Acreditació fixa les bases d’actuació dels diferents agents i institucions
que intervenen en el procés d’acreditació, i té una sèrie de característiques que li 
donen transparència i consistència tècnica:

L’existència d’un conjunt objectiu de requisits exigibles (el Model de Qualitat),

La intervenció d’una entitat independent que certifiqui el compliment dels
requisits aplicables,

L’existència de dos nivells d’acreditació, bàsic i avançat, coherents amb l’esforç
i resultat obtingut per les entitats prestadores de serveis,

La progressiva adequació de les entitats als requisits d’acreditació mitjançant
un procés per etapes; i 

L’existència d’un sistema de seguiment i renovació periódica de l’acreditació.

CONCLUSIONS
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Meritxell Pedreño
93.553.31.02
653.81.75.47
mpedreno@novotec.es

Novotec

CALIDAD Y ACREDITACIÓN 
PARA LAS ENTIDADES

PRESTADORAS DE SERVICIOS 
DE ATENCIÓN A LAS 

PERSONAS MAYORES EN 
SITUACIÓN DE DEPENDENCIA

MoltesMoltes grgrààciescies perper la la 
sevaseva atenciatencióó
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Equip interdisciplinar

Perfils professionales i relació de llocs de treball
Manteniment d’expedients
Personal mínim i tipologia

Mecanismes organitzatius
Òrgans interns de gestió. Comité de Qualitat
Reunions periòdiques o grups de treball
Mecanismes de comunicació.

Organigrama

Requisits
Estructura organitzativa
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Avaluació de riscos laborals associats al lloc de treball

Pla de Prevenció de Riscos Laborals

Pla d’Emergència

Requisits

Prevenció de Riscos  Laborals
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Avaluació de Riscos

Dany a persones ateses

Denúncies de mala pràctica

Pèrdues econòmiques

Pla Global de Gestió de Riscos

Pla de contingència: Procediments de resolució i processos alternatius
davant d’accidents o incidents greus que amenacin la seguretat de les 
persones i la continuïtat de l’activitat.

Pla d’incidències: previsió d’actuacions davant incidents que no impliquen 
la utilització a nivell global de processos alternatius.

Pla d’emergència: mesures dissenyades per a evitar la materialització de 
situacions d’emergència o minimitzar les seves conseqüències.

Requisits

Gestió de Riscos



Jornada Qualitat i Acreditació als Serveis d’Atenció a la Dependència Bellaterra 28-09-2009

Requisits específics per servei:

Definir la dotació i les característiques de:

Teleassistència:
Centre d’atenció i recolzament independents
Terminal de l’usuari i de la unitat de control remot
Unitat mòbil

Ajut a domicili:
Instal·lacions: seu oficial, local per reuniones
Equipament, equips i aplicacions informàtiques de gestió d’usuaris

Residències i centres de dia:
Instal·lacions: habitacions, zones comuns, zonas d’atenció assistencial.
Equipament, equips i aplicaciones informàtiques.
Material per la prestació del servei.

Requisits
Infraestructura

Instal·lacions:
Es complirà la normativa vigent sobre:

Accessibilitat i supressió de barreres
Inspecció de centres
Seguretat i protecció contra incendis
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