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INTRODUCCION

La Orden 2680/2024, de 7 de noviembre, de la Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales, por
la que se establecen los requisitos y estdndares de calidad para la acreditacion de los centros y servicios
de atencion social que formen parte del Sistema Publico de Servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid, en el dmbito de la promocidn de la autonomia personal y la atencién a las personas en
situacion de dependencia, exige la certificacién en la correspondiente norma de la serie UNE 158000.
Dicha certificacién debe ser expedida por una entidad acreditada para ello por la Entidad Nacional de
Acreditacidn, ENAC, con el alcance que, en cada caso, se recoge en el anexo correspondiente de la
Orden 2680/2024, de 7 de noviembre.

Por ello, resulta imprescindible recoger los requisitos minimos que se exigiran a las entidades de
certificacion que pretendan ser acreditadas por ENAC que deseen operar en el marco de la citada
Orden.

NOTA: siempre que resulta posible, se aplican en este esquema de certificacién los términos y
definiciones recogidos en la correspondiente norma de la serie UNE 158000.

OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

Este documento define el esquema establecido por la Comunidad de Madrid, a través del érgano
directivo competente en materia de ordenacidon de centros y servicios de atencién social, de la
consejeria competente en materia de servicios sociales (en adelante, drgano directivo competente),
para la certificacidn en las normas de la serie UNE 158000 (en adelante, las normas).

Este esquema es de aplicacion para las entidades de certificacion (en adelante, EC) que pretendan ser
acreditadas por ENAC para operar dentro del mismo. Los requisitos aqui establecidos son adicionales
a los establecidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17065 Evaluacion de la conformidad. Requisitos para
organismos que certifican productos, procesos y servicios, que constituye la base de la acreditacién.
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En el momento de aprobacién de este esquema de certificacion, las normas de la serie UNE 158000 en
vigor son las siguientes:

NOTA: a continuacién, se utiliza la expresién

UNE 158101 Gestion de los centros residenciales y centros residenciales con centro de dia o
centro de noche integrado.

UNE 158201 Gestion de centros de dia y de noche.
UNE 158301 Gestion del servicio de ayuda a domicilio.
UNE 158401 Gestidn del servicio de teleasistencia.

"

...centro o servicio ...” para que el texto resulte de

aplicacidn a las distintas nomas mencionadas. De ninguna manera significa que dentro de un centro se
puedan certificar solo determinados servicios.

REQUISITOS DE IMPARCIALIDAD E INDEPENDENCIA DE LA ENTIDADES DE CERTIFICACION

La EC que pretenda ser acreditada por ENAC debe demostrar el cumplimiento de los requisitos de
imparcialidad e independencia que se establecen en la norma UNE-EN ISO/IEC 17065 y en este
esquema de certificacion.

3.1

REQUISITOS ESPECIFICOS RESPECTO A ACTIVIDADES QUE REALIZA LA PROPIA ENTIDAD DE
CERTIFICACION O SUS ORGANISMOS RELACIONADOS

a) Requisitos respecto a actividades que realiza la propia EC, distintas de la actividad de
certificacion acreditada

La EC y su personal deben ser independientes -y no deben estar involucrados en actividades
directamente relacionadas- con el tipo de actividades a certificar. En particular, no deben estar
involucrados en la propiedad, direccién o gestion de cualquier centro o servicio a certificar en el
ambito de esta serie de normas.

b) Requisitos respecto a organismos relacionados con la EC

1. La EC y su personal involucrado en el proceso de certificacion no deben ser
propietarios o ser propiedad, de personas u organizaciones externas que tengan
responsabilidad directiva en los centros o servicios a certificar o en las asociaciones o
confederaciones empresariales a las que aquellos pertenezcan. En caso de que la
propiedad no sea directa, sino a través de otras empresas o entidades, pero existan
nexos en comun que permitan constatar que todas pertenecen a una estructura
empresarial identificable, debe asegurarse la independencia y la no existencia de
vinculos que comprometan la imparcialidad e integridad de la EC. Es el caso, por
ejemplo, de relaciones como gestién compartida, recursos financieros o contratos
comunes con entidades prestadoras o relaciones similares. La EC debe identificar tales
actividades y vinculos como potenciales conflictos de interés, analizarlos y eliminar o
minimizar sus efectos de manera que la imparcialidad no se vea comprometida. ENAC
comprobara en sus evaluaciones la adecuacién de tales andlisis y la eficacia de las
medidas adoptadas.
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2. La ECy su personal involucrado en el proceso de certificacion no deben tener vinculos
contractuales ni compromisos (aparte de los establecidos dentro de su actividad como
entidad de certificacion) con las entidades prestadoras o titulares de los centros o
servicios a certificar, que pudieran tener incidencia directa en el resultado de la
certificacidn. Se excluye de lo anterior la provisidn de otros servicios de evaluacién de
la conformidad acreditados.

Nota: Las relaciones directas o indirectas incluyen las relaciones familiares de los
propietarios, accionistas, miembros del consejo de administracion, directivos y personal
de la EC involucrado en el proceso de certificacion.

OTROS REQUISITOS
a) Compromiso del personal

La EC debe exigir, a todo el personal involucrado en el proceso de certificacion, un compromiso
escrito de cumplir con las reglas de imparcialidad e independencia. Este compromiso debe
abordar la independencia respecto a intereses comerciales o relaciones previas que puedan
generar conflictos de interés.

b) Procedimientos para la identificacion y resolucion de conflictos de interés

La EC debe tener procedimientos documentados para identificar, tratar y resolver cualquier
posible conflicto de interés. Si se identifican amenazas contra la imparcialidad, la EC debe
documentar y demostrar cdmo se minimizan o eliminan dichas amenazas, conforme a lo
establecido en la NT-17 de ENAC.

c) Independencia en los procesos de certificacion

El personal involucrado en los procesos de certificacion debe realizar sus actividades conforme
a la normativa establecida y con el maximo nivel de integridad profesional y debe estar libre de
cualquier presidon o incentivo que pudiera influir en sus actividades. En particular, los que
pudieran realizar personas o grupos de personas con intereses concretos en los resultados de la
certificacidn.

REQUISITOS PERSONALES Y MATERIALES DE LOS ORGANISMOS DE CERTIFICACION
a) Recursos de personal

El personal involucrado en la realizacién de las auditorias debe cumplir con los siguientes
requisitos minimos de cualificacion:

1. Formacidn: Titulacién, al menos, de bachillerato o de formacién profesional de grado
superior o sus equivalentes.

2. Experiencia: Experiencia minima de un afio en auditorias de proceso o servicio en el sector
de los servicios sociales.
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El auditor jefe, por su parte, debe demostrar una experiencia minima de tres afios en auditorias
a centros o servicios para la promocion de la autonomia personal.

El equipo de auditoria dedicado a la certificacidn de esta norma debe contar, al menos, con una
persona con experiencia minima de tres afios en el ambito de la atencidn a personas en situacion
de dependencia. Por ejemplo, en la medicina o la enfermeria especializadas en geriatria; la
psicologia; el trabajo social o similar. Esta persona experta puede, o no, ser el auditor jefe.

Nota: hasta el 31 de diciembre de 2026, el requisito de contar con una persona experta en el
ambito de la atencidon a personas en situacion de dependencia en el equipo de auditoria,
recogido en el parrafo anterior, se considerara cumplido siempre que la EC cuente, en su
plantilla, con los servicios de dicha persona experta. Esta debe participar directamente en la
formacidn, preparacién y supervision de los miembros de los equipos auditores, con objeto de
dar respuesta a las posibles cuestiones que pudieran surgir al respecto.

b) Recursos materiales

La EC debe contar con los recursos materiales necesarios para llevar a cabo las tareas de
auditoria de manera efectiva y conforme a los requisitos establecidos en este esquema de
certificacion.

REQUISITOS RELATIVOS A LA ESTRUCTURA DE LAS ENTIDADES DE CERTIFICACION

La EC debe garantizar la participaciéon y cooperacidn, cuando corresponda, con las autoridades
competentes del ambito territorial en el que el centro o servicio a certificar desarrolla su actividad, y,
fundamentalmente, con el érgano directivo competente.

La EC debe hacer entrega, al 6rgano directivo competente, de la informacién solicitada por aquellas,
relativa a los procesos de certificacion. Esta comunicacién debe incluirse en el contrato entre laECy la
entidad prestadora o titular, como una excepcién a la confidencialidad sobre la informacidn obtenida
en el proceso de certificacion, y comprende:

Las fechas de auditorias programadas por la EC y los planes de auditoria.
Los informes de auditoria y los registros de evaluacion de planes de acciones correctivas.

El registro de las reclamaciones recibidas por la EC en el ambito de esta certificacion.
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REQUISITOS ADICIONALES AL PROCESO DE CERTIFICACION

6.1. ALCANCE Y PLAZO DE VALIDEZ DE LA CERTIFICACION

La certificacidon de los centros o servicios debe tener un alcance que comprenda la totalidad de la
norma UNE correspondiente.

La certificacion tendra una validez de tres afios a cuya finalizacidon puede renovarse (ver clausulas 6.5

y 6.6).

6.2. CERTIFICACION INICIAL

a)

Solicitud

La EC debe disponer de un formato de solicitud de certificacidon adaptado a lo especificado en
este esquema de certificacién.

La EC debe exigir, en los acuerdos de certificacién, que en el centro o servicio a certificar se
permita al personal auditor:

Acceder a las instalaciones de la entidad.
Recabar la colaboracion del personal de la entidad.

Realizar entrevistas a las personas usuarias y, en su caso, a sus familiares y a quienes
ejerzan respecto a aquellas alguna medida de apoyo, conforme a la normativa civil
aplicable.

Obtener la informacién necesaria para el cumplimiento de sus funciones.

Acceder a la documentacidn necesaria para el cumplimiento de sus funciones.

La EC debe solicitar a la entidad prestadora o titular, antes de cada visita al centro o servicio a
certificar, al menos, la siguiente informacion:

b)

La relacion de servicios ofrecidos por el centro o servicio a certificar.

La relacion de las personas usuarias y sus caracteristicas principales (grado de
dependencia reconocido, necesidades de apoyos, etc.).

La relacion de quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas durante el ultimo afio
natural.

Revision de la solicitud

La EC debe realizar y registrar, como parte de la revisién de la solicitud, un analisis especifico de

la informacién aportada por la entidad prestadora o titular, con objeto de determinar el
muestreo minimo necesario para evaluar el cumplimiento de los requisitos, segun se recoge en
el anexo correspondiente.

5/91



ok ok Kk

E C * kK

Entidad Nacional de Acreditacion Comunidad
de Madrid

Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para
la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025 Serie 5

) Evaluacién

La concesion de la certificacidn inicial requiere la evaluacién de la totalidad de los servicios
prestados en relacidon con los requisitos de las normas de certificacion, para lo cual deben
utilizarse las técnicas necesarias, incluyendo la revisién de los procesos y protocolos, las
entrevistas a clientes, profesionales o equipos de referencia y equipos interdisciplinares (tal
como se definen todos ellos en las normas), la auditoria de organizacion y funcionamiento y la
inspeccion visual de la infraestructura y el equipamiento requerido. La EC debe garantizar el
registro del trabajo realizado.

La evaluacion debe incluir, en todos los casos, la visita in situ al centro o servicio a certificar. Esta
visita debe planificarse con la entidad prestadora o titular, en cuanto a la fecha, el horario, la
presencia de profesionales, etc., con objeto de asegurar que se pueden evaluar, en las
condiciones ordinarias de funcionamiento y de manera representativa, los servicios prestados
en el centro o servicio a certificar, segun se recoge en el anexo correspondiente.

Nota: la expresidn “verificar que existe el protocolo/plan/documento” utilizada en los Anexos
significa que dicho documento existe, es conocido y se aplica, de manera que se consiga la
eficacia para su propdsito.

d) Informe de auditoria

Debe prepararse un informe de evaluacidn que detalle los resultados de todas las actividades
de evaluacion llevadas a cabo (apartado 6.2.c de este esquema de certificacidn). El contenido
debe ser suficiente para poder demostrar que la evaluacidn ha cubierto el alcance y el muestreo
establecido y debe incluir la referencia de los aspectos relevantes evaluados.

La EC debe mantener la informacidn y los registros de certificacidn generados en el proceso de
auditoria, y a disposicién de érgano directivo competente, al menos, durante el periodo de dos
ciclos de certificacion.

6.3. TOMA DE DECISIONES

La EC debe designar a una persona como revisora independiente de la informacién y los resultados de
todas las actividades de evaluacion. Esta persona debe poseer, al menos, la cualificacion requerida
para el auditor jefe en este esquema de certificacion.

a) No conformidades

Los incumplimientos de los requisitos establecidos por la norma deben ser categorizados como
no conformidades. Cuando se detecten no conformidades, la EC debe proporcionar informacion
sobre las actividades de evaluacién adicionales necesarias para verificar que aquellas se han
corregido.

Si el cliente expresa su decisidn de continuar, debe aportar las correspondientes correcciones,
plan de acciones correctivas en un plazo maximo de tres meses, si se trata de la certificacién
inicial, o de un mes, si se trata del mantenimiento de la certificacion.
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En ambos casos, dicho plazo maximo debe contarse a partir de la fecha de recepcién del
correspondiente informe de evaluacidn por parte de la entidad. El plan de acciones correctivas
debe contener las acciones de remedio y correctivas necesarias, asi como las evidencias de su
implantacion.

b) Suspension y retirada de la certificacion

La suspensidn de la certificacién puede prolongarse por un plazo maximo de tres meses, antes
de cuya finalizacién la entidad prestadora o titular debe solicitar a la EC su levantamiento.

El levantamiento de la suspensién del procedimiento exige que se lleve a cabo, dentro del plazo
maximo mencionado, una evaluacion extraordinaria por parte de la EC, cuyo resultado favorable
conlleva el levantamiento de la suspensién y, en consecuencia, la continuacién del proceso de
certificacidn. Si no llegase a realizarse la evaluacién extraordinaria, o se realizase con resultado
desfavorable, la EC debe proceder a la retirada de la certificacion.

En caso de reiteracién de los incumplimientos que llevaron a la suspensiéon, después de que
dicha suspension ya haya sido aplicada anteriormente por la EC, esta debe proceder a la retirada
de la certificacidn.

En caso de suspension o retirada de la certificacién, la EC debe comunicar esta decisién al érgano
directivo competente.

c) Reclamaciones ante la EC (ver “quejas” cl. 7.13 de ISO/IEC 17065)

Las reclamaciones (o quejas) interpuestas ante la EC por la entidad prestadora o titular,
relacionadas con la aplicacién por aquella de los requisitos del esquema, que no puedan ser
resueltas por la propia EC, pueden dirigirse al érgano directivo competente, que resolverd en
consecuencia.

DOCUMENTO DE CERTIFICACION

La EC debe proporcionar los documentos de certificacion a la entidad prestadora o titular certificada
por el medio que esta elija.

Los documentos de certificacion deben identificar lo siguiente:

El nombre y domicilio del centro o servicio certificado.

La fecha de otorgamiento o la de la ultima renovacién de la certificacion.
La fecha de expiracién de la certificacion.

El cédigo unico de identificacidn de la certificacion.

El documento normativo que contenga los requisitos de la certificacion.
El alcance de la certificacidn.

La identificacién del uso de este esquema.
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6.5. MANTENIMIENTO DE LA CERTIFICACION

La EC debe llevar a cabo las actividades necesarias para evaluar el mantenimiento de la certificacion,
incluyendo, al menos, una visita in situ al centro o servicio certificado en estas normas cada doce
meses, a partir de la fecha de certificacidn, excepto en el tercer afio, en el que debe llevarse a cabo
una renovacion de la certificacion existente o bien la solicitud de una certificacidn inicial con otra EC.
En ambos casos, resulta de aplicacidon lo establecido en el apartado 6.2 en este esquema de
certificacidn, respecto a la solicitud inicial.

Ademas, la EC debe solicitar a la entidad prestadora o titular certificado informacidn sobre los cambios
relevantes referidos a la informacion a facilitar, recogida en el apartado 6.2.a) de este esquema de
certificacidon y debe llevar a cabo un analisis especifico con objeto de dimensionar la auditoria a los
cambios comunicados.

La EC debe elaborar y mantener actualizado, un programa de certificaciéon que abarque todo el periodo
de vigencia de la certificacidn, y en el que se identifiquen los procesos y protocolos, los clientes,
profesionales o equipos de referencia y equipos interdisciplinares (tal como se definen todos ellos en
la norma), la organizacién y funcionamiento, y la infraestructura y el equipamiento que vayan a ser
evaluados en cada visita de mantenimiento de la certificacion.

La EC debe comprobar que el centro o servicio certificado cuenta con los recursos humanos vy
materiales necesarios para llevar a cabo la atencién de las personas usuarias (apartado 5 de la norma
de certificacion) y debe auditar, al menos, el 20% de los procesos relacionados con el cliente (apartado
5.1 de la norma de certificacion) y la realizacidon de, al menos, el 10% de las valoraciones de
seguimiento (apartado 5.2 de la norma de certificacién).

La toma de decisiones acerca de los incumplimientos no resueltos debe realizarse conforme a lo
dispuesto en la cldusula 6.3 de este esquema de certificacion.

6.6. RENOVACION DE LA CERTIFICACION

La duracion de la certificacidn inicial y posteriores serd, como maximo, de tres afios. La renovacion de
la certificacion debe solicitarse y obtenerse con anterioridad a la fecha de vencimiento de la
certificacidn a renovar, con objeto de mantener su continuidad y antigliedad.

La solicitud de renovacion presentada a la EC debe contener la misma informacién que la solicitud de
certificacidn inicial y debe ser gestionada conforme a lo dispuesto en el apartado 6.2 de este esquema
de certificacion.

Las decisiones sobre los incumplimientos no resueltos deben tratarse conforme a lo dispuesto en la
cldusula 6.3 de este esquema de certificacién.
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6.7. USO DE LA MARCA O REFERENCIA A LA CONDICION DE CERTIFICADO

La EC debe tener reglas que rijan el uso de la marca de certificacion que los clientes certificados estén
autorizados a utilizar. La marca de ser trazable para la EC y no debe resultar ambigua en relacién con
el servicio certificado.

En el contrato entre la ECy la entidad prestadora o titular, aquella debe exigir a esta:

e Que la marca se use siempre asociada, de manera exclusiva, a los centros o servicios objeto de
la certificacion.

e Que los centros o servicios objeto de la certificacion podran emplear la marca exclusivamente
en documentos o soportes publicitarios, de forma que quede clara su vinculacién Unicamente
con el centro o servicio objeto de la certificacién en vigor, y no con cualquier otro servicio o
marca que se oferte al mercado.

Las EC son responsables del correcto uso de la marca por parte de los centros o servicios certificados,
y, en caso de detectar un mal uso de la marca, deben adoptar las medidas oportunas, incluidas la
suspension y la retirada de la certificacion.
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ANEXO |

UNE 158101 GESTION DE LOS CENTROS RESIDENCIALES Y CENTROS RESIDENCIALES CON CENTRO
DE DIA O CENTRO DE NOCHE INTEGRADO

El muestreo establecido a continuacion es el minimo requerido para la evaluacion, si bien el
cumplimiento del minimo en muchos casos no podrd ser esgrimido como suficiente sin mds: los
resultados obtenidos favorable/desfavorable, indicios de incumplimientos, incapacidad para
obtener conclusiones, dudas obtenidas de la evaluacion de implantacion o de informacion cruzada
con la evaluacion de otros requisitos, etc. pueden aconsejar que se amplie esta muestra.

TERMINOS Y DEFINICIONES:
e Ambito: es el ambito del servicio objeto de auditoria.
e Aspecto: es una variable concreta a auditar en cada ambito de auditoria.
e Objeto de la verificacion: es la comprobacién a realizar respecto a cada aspecto a auditar.
e Tamaiio de la verificacion: es el numero de elementos a auditar en cada caso.

Cuando no se exija que el tamafo de la verificacion alcance el 100% de la informacion, debe
utilizarse la formula siguiente, basada en la raiz cuadrada del numero de personas usuarias y en
un factor de ajuste, para determinar el nimero de aspectos a auditar:

T =min (YN * 1,5; N)
Donde:
e T =tamafio de la verificacién
e N = numero de personas usuarias del centro en el momento de la auditoria
e 1,5 =factor de ajuste para determinar un muestreo razonable

e min () = asegura que no se auditen mas datos de los existentes

Por ejemplo:
Numero de personas Férmula Numero de 'aspectos a
usuarias auditar

CENTROS CON <= 50 PERSONAS USUARIAS

10 min (v 10 x 1,5; 10) 5

50 min (v 50 x 1,5; 50) 11

CENTROS CON >50 Y <=100 PERSONAS USUARIAS

75 min (v 75 x 1,5; 75) 13

100 min (v_100 x 1,5; 100) 15
CENTROS CON >100 PERSONAS USUARIAS

250 min (y 250 x 1,5; 250) 24

500 min (v"500 x 1,5; 500) 33

Tras aplicar la férmula anterior, el equipo auditor debe seleccionar, de manera aleatoria, los
elementos concretos a auditar (por ejemplo, los planes de atencion individual o los registros
minimos asociados).
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4 Incorporacion de las personas usuarias al servicio
4.1 Produccion y prestacion del servicio

4.1.1 Informacion inicial

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

Ambito Aspecto
Servicios
prestados

Tipologia de las
personas usuarias
atendidas
Descripcion de
Documento . .
) . instalaciones
informativo
para el cliente
potencial
Forma de
contacto
Titularidad del
centro y registro
administrativo
Horarios del
centro

Tarifas Tarifas aplicables

aplicables e
informacion
sobre

Informacion sobre

facturacion ..
facturacion

Verificar que se incluyen todos los
servicios prestados por el centro
(atencion y cuidados personales, atencion
sanitaria, atencién psicosocial, etc.).
Verificar que se incluye la tipologia de
personas usuarias atendidas (personas
mayores, personas con discapacidad,
personas con necesidades especificas,
etc.).

Verificar que se describen las
instalaciones del centro (habitaciones,
bafios y aseos, zonas comunes, zonas de
recreo, etc.).

Verificar in situ que la descripcién del
documento corresponde con la realidad:
e 3 habitaciones, bafios y aseos

e zonas comunes

e zonas de recreo
Verificar que se incluyen los datos de
contacto y que son facilmente accesibles
para el cliente.
Verificar que se incluye la referencia a la
entidad titular del centro y al nimero de
inscripcidn en el Registro de Entidades,
Centros y Servicios de la Comunidad de
Madrid.
Verificar que se incluyen los horarios del
centro (apertura y cierre, visitas, etc.) y
gue son facilmente accesibles para el
cliente.

Verificar que se incluyen las tarifas
aplicables y que son facilmente accesibles
para el cliente.

Verificar que se incluye la informacion

sobre facturacion y que es facilmente
accesible para el cliente.
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1 documento
informativo

1 documento
informativo
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Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

Normas de
funcionamiento
basicas del
centro

Documentacion
y requisitos
necesarios para
el ingreso

Protocolos
minimos
asociados

Condiciones
particulares de
contratacion

Posibles ayudas
econdmicas

Normas de
funcionamiento
basicas del centro

Documentacion y
requisitos
necesarios para el
ingreso

Protocolo parala
atencion al cliente
desde el primer
contacto hasta la
formalizacién del
ingreso

Verificar que se incluyen las condiciones
particulares de contratacion, si procede, y
gue son facilmente accesibles para el
cliente.

Verificar que se incluye la informacion
sobre las posibles ayudas econdmicas de
las que pueda ser beneficiario el cliente.
En concreto, sobre la prestacién
econdmica vinculada al servicio
correspondiente (residencia o centro de
dia).

Verificar que el centro cuenta con un
documento que recoge las normas de
funcionamiento basicas.

(La Orden 2680/2024, de 7 de noviembre,
exige un reglamento de convivencia que
regule la relacion entre aquel y las
personas residentes; las de las personas
residentes entre siy con los
profesionales; y las del centro con los
familiares o personas allegadas de las
personas residentes.)

Verificar que el centro cuenta con un
documento que recoge la documentacion
y los requisitos necesarios para el ingreso
(formulario de solicitud, documento de
identidad, tarjeta sanitaria o equivalente,
etc.

Verificar que incluye la sistemdtica para
contrastar el perfil de la persona usuaria
potencial, la capacidad del centro para
atender sus necesidades y la existencia
de plazas disponibles, antes de
producirse el ingreso en el centro.
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4.1.2 Ingreso, cogida y valoracion inicial

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e ex
verificacion
Verificar que hay correspondencia con el T
contenido del documento informativo y contratos o
Contenido del las tarifas aplicables e informacidn sobre documentos de
contrato o facturacidén del apartado 4.1.1. ingreso
Contrato o documento de - . T
. Verificar que incluye los derechos y
documento de ingreso contratos o

ingreso con el
cliente

Reglamento de
régimen interno

Carta de
servicios

Valoracion
integral inicial

Firma del contrato

o documento de
ingreso

Contenido del
reglamento de

régimen interno

Acuse de recibo

del reglamento de

régimen interno

Carta de servicios

Instrumentos de

valoracidn integral

deberes/responsabilidades de las
personas usuarias.

Verificar que incluye la firma de las dos
partes, cuando sea aplicable.

Verificar que hay correspondencia con el
contenido del reglamento de régimen
interno del apartado 4.1.1.

Verificar que incluye el acuse de recibo
por parte del cliente.

Verificar que incluye los compromisos de
calidad con las personas usuarias y sus
familiares.

Verificar que se pone a disposicion de las
personas usuarias y sus familiares.

Verificar que incluyen la evaluacién de las
siguientes areas:

e salud fisica

e cognitiva y conductual

e afectiva

e actividades de la diaria

e sociofamiliar

e calidad de vida

e otras valoraciones especializadas
Verificar que se realiza por el equipo
interdisciplinar, valorando cada
profesional su drea correspondiente

Verificar que se completa en un plazo no
superior a un mes desde el ingreso de la
persona usuaria
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documentos de
ingreso
T
contratos o
documentos de
ingreso
T
contratos o
documentos de
ingreso
T
contratos o
documentos de
ingreso

1 revision de la
carta de
servicios

1 publicacién de

la carta de
servicios (cartel,
web, etc.)

1 revision de los
instrumentos de
valoracion
integral

T
valoraciones

T
valoraciones
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Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e s
verificacion
Verificar que incluye las personas o 1 revision del
cargos responsables del ingreso. protocolo
Verificar que incluye la informacién a
facilitar a la persona usuaria, curadores o 1 revision del
familiares de referencia a la llegada al protocolo
centro.
Verificar que incluye la guia para la
o ; 1 revision del
Protocolo de realizacion de la entrevista de " otocolo
tareas bienvenida. P
administrativas y
Protocolos . . - . . e . .
minimos de tipo logistico | Verificar que incluye la identificacion de 1 revision del
. las personas responsables del proceso. protocolo
asociados
Verificar que incluye el tratamiento de los 1 revision del
bienes de la persona usuaria al ingreso. protocolo
Verificar que incluye el mecanismo de L
L . . 1 revision del
comunicacion del ingreso a los diferentes
. protocolo
profesionales del centro.
Protocolo de - . .
co . Verificar que incluye escalas validadas o i
valoracién integral | . . 1 revision del
instrumentos que se consideren
de la persona . protocolo
. necesarios.
usuaria
Verificar que se registran, para cada
persona usuaria:
e los datos de familiares o personas
de referencia;
e la especificacion de si el ingreso
se realiza de manera libre y
. voluntaria y actuacién en caso
Registros . .. i
.. Registros minimos contrario; T
minimos . . . 1 .
. asociados e lainformacion médica; expedientes
asociados

e latarjeta sanitaria, cuando
proceda;

e elinventario de bienes
personales al ingreso;

e el contrato de ingreso;

e las fechas de alta y baja;

e lavaloracién integral inicial.
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5 Atencidn de las personas usuarias

5.1 Procesos relacionados con el cliente

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
. o . . - 1 revision de la
Horario de . .. Verificar que existe un horario de visitas .
.. Horario de visitas ) publicacion del
visitas flexible. .
horario
Posibilidad de Posibilidad de Verificar que existe la posibilidad de 1 revision del
recibir visitas recibir visitas en recibir visitas en privado cuando las reglamento de
en privado privado personas usuarias compartan habitacion. convivencia

Protocolos de
actuacion en

relacion con los

derechos/

responsabilidad

Protocolo para
prevenir, detectar
y eliminar la
eventual existencia
de tratos
vejatorios,
degradantes o que
impliquen
maltrato fisico o
moral
Protocolo de

salidas no
controladas

Verificar que existe el protocolo.

Verificar que existe el protocolo, y que
incluye la prevencion y la actuacion.

Verificar que existe el protocolo, referido
tanto a sujeciones mecdnicas como
farmacolédgicas, y que incluye:

e la prescripcion médica;

e la supervision técnica;

e el consentimiento informado;

es de las Protocolo de la comunicacidn al Ministerio
.. ° comunicaci ini [

personas sujeciones Fiscal

usuarias 1scal;

Protocolo de
acompafnamiento
en los ultimos
momentos de la
vida
Protocolo de
informacion del
seguimiento y
evolucion de las

e laduracién temporal;

e el formato de la sujecion;

e el andlisis de la prevencién de los
riesgos y las consecuencias de las
sujeciones implementadas.

Verificar que existe el protocolo.

Verificar que existe el protocolo de
informacién a la persona usuaria, al
curador, o al familiar de referencia, en su
caso.
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1 revision del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revision del
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Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .
verificacion

diferentes areas de
atencion

- . 1 revision del
Verificar que existe el protocolo. |
Protocolo de protocolo

atencion, gestiony
tramitacion de
quejas,
reclamaciones y
sugerencias

Verificar que contiene el tratamiento
dado a las quejas, reclamaciones y
sugerencias.

1 revision del
protocolo

1 comprobacién
visual: carteles,
folletos, etc.

Verificar que se informa de su existencia
a la persona usuaria y a la familia.

Pautas de
actuacion para
el tratamiento

de pertenencias
y objetos de
valor

Protocolo de
actuacion para el
tratamiento de Verificar que existe el protocolo.
pertenencias y
objetos de valor

1 revision del
protocolo

Verificar que en los protocolos del centro
y en el reglamento de régimen interior no
existen aspectos contrarios a la libertad
de conciencia y al respeto a las creencias
religiosas de la persona usuaria.
Verificar que en los protocolos del centro
y en el reglamento de régimen interior se | 1 revisidn de los
garantiza la confidencialidad de las protocolos
creencias religiosas de la persona usuaria.
Verificar que en los protocolos del centro

Respeto a las y en el reglamento de régimen interior no

1 revision de los
protocolos

Respeto a las

creencias . . . . .
L creencias religiosas = se obstaculiza el ejercicio de la persona
religiosas . ) ..
usuaria en materia religiosa, tales como
e lalibertad de practicar su fe,
e larecepcidn de asistencia L
. 1 revision de los
religiosa tocol
L . rotocolos
e la posesion de objetos de culto P
e lanoobligatoriedad de
participar en actos religiosos
contrarios a sus convicciones
e las restricciones alimentarias
e las practicas al final de la vida
Verificar que en los protocolos del centro
Respeto ala Respeto ala y en el reglamento de régimen interior no | 1 revisién de los
libertad sexual libertad sexual existen aspectos contrarios a la libertad protocolos

sexual de la persona usuaria.
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Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

5.2 Valoraciones de seguimiento

Verificar que en los protocolos del centro
y en el reglamento de régimen interior se
garantiza la confidencialidad de la
identidad sexual de la persona usuaria.
Verificar que en los protocolos del centro
y en el reglamento de régimen interior no
se obstaculiza el ejercicio de la persona
usuaria en materia sexual, tales como
e el reconocimiento de la
capacidad sexual
e la exigencia de consentimiento
voluntario y explicito
Verificar que existe un protocolo de
manejo de situaciones complejas, tales
como:
e deterioro cognitivo
e discapacidad intelectual
e conflictos relacionados con las
expresiones de afectividad o
sexualidad
e sospechas de abuso o falta de
consentimiento

1 revision de los
protocolos

1 revision de los
protocolos

1 revision del
protocolo

Tamaiio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que se realiza una valoracion T
Valoracion integral | integral de la persona usuaria, con las .
e valoraciones
., caracteristicas del apartado 4.1.2
Valoracion — -
. Verificar que se realiza con una
integral

Periodicidad

periodicidad no superior a un afio y
siempre que se produce un cambio
significativo en su situacién.
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Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e s
verificacion
Plazo maximo de | Verificar que el PAl inicial se establece en T
establecimiento un plazo maximo de un mes desde el PAIS
del PAl inicial ingreso de la persona usuaria.
Verificar que se realiza con una
Revision de la periodicidad no superior a seis meses y T
adecuacidn del PAI | siempre que se produce un cambio PAls
significativo en su situacién
Protocolo de . . .
. Verificar que se realiza el seguimiento
seguimiento periddico previsto T
periddico del PAI )
Protocolo de . . 1 revision del
Plan de L, Verificar que existe el protocolo. |
Atencién comunicaciony protocolo
Individual (PAI) | aplicacién del PAI | verificar que existe el protocolo de 1 revision del
por los aplicacion del PAl en cada drea de protocolo
profesionales actividad.
. ., Verificar que existe la designacién de un
Designacion de un . )
. profesional de referencia para cada T
profesional de . L
. persona usuaria, en funcion de las PAls
referencia . . o
necesidades identificadas en el PAI
Protocolo de
comunicacion del . . .
Verificar que se registra la comunicacién T
PAI a la persona . -
. del PAIl a la persona usuaria o a su familia. PAls
usuaria o asu
familia
Verificar que el PAl incluye:
e el seguimiento de las
valoraciones realizadas;
e |os objetivos perseguidos;
e el plan de intervenciény los
Registros . .. lazos;
’g' Registros minimos P ) T
minimos . e |os métodos de control y
. asociados O ., PAls
asociados seguimiento de consecucion de

objetivos;
e los registros a cumplimentar para
asegurar la continuidad del PAI;
e las personas que han intervenido
en su elaboracién y revision.

18/91



ENAC

Entidad Nacional de Acreditacion

*******

Comunidad
de Madrid

Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para
la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025

5.4 Atencidn y cuidados personales

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamaiio de la
verificacion

Organizacion de
los recursos
Plan de trabajo

Supervision de la
prestacion del
servicio

Protocolo de baio
y aseo

Protocolos b o d
minimos I':°t°C° °. ,e
asociados alimentacion
Protocolo de
cuidado de la
imagen personal
Registros . ..
’g . Registros minimos
minimos .
. asociados
asociados

Verificar que existe el plan de trabajo.

Verificar que incluye la organizacidn de
los recursos del centro para garantizar la
atencion y cuidados personales (personal,
horario aproximado, etc.)

Verificar que incluye la identificacion y la
manera de supervisar la prestacion del
servicio.

Verificar que existe el protocolo, y que
incluye la periodicidad, garantizando el
aseo diario.

Verificar que existe el protocolo y que
incluye las alternativas necesarias
(sondas, complementos, etc.) y el respeto
a las creencias religiosas de las personas
usuarias.
Verificar que existe el protocolo y que se
facilita el acceso a los servicios necesarios
(podologia, peluqueria, etc.).
Verificar que existen los siguientes
registros:

e incidencias;

e evidencias del cumplimiento de

los protocolos.
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1 revision del
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1 revision del
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1 revision del
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Serie 5

5.5 Atencidn sanitaria
P . e o Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que existen los protocolos y que,
incluyen, al menos, la relacién con las .,
. . . 1 revision de los
Unidades de Apoyo a las Residencias y
Protocolos protocolos
: con el centro de salud o mutua
necesarios para .
. correspondiente.
garantizar la —
. 1 revision del
continuidad . . . .
asistencial Verificar que se mantiene actualizada la listado de
informacién de las personas usuarias en personas
el Portal Sociosanitario. incluidas en el
Portal
Protocolo de Verificar que existe el protocolo y el .
. L. e . 1 revision del
informacion a la consentimiento de la persona usuaria o
- protocolo
familia del curador.
Protocolo de
A i6 seguimiento y Verificar que existe el protocolo 1 revision del
terlcu?n revision de las g P ' protocolo
sanitaria personas usuarias
Verificar que existe la definicidn, para
cada persona usuaria, de:
e los controles que se deben
realizar y su frecuencia;
e la prevencidn, el tratamiento y
Actuaciones a las curas necesarias;
realizar en relacion e el tratamiento farmacolégico, su T
con la atencion revisién y su seguimiento; expedientes
sanitaria e el tipo de dieta;
e el seguimiento de profesionales
externos;
e las valoraciones especiales
(riesgo de caidas, Ulceras, etc.);
e las actividades rehabilitadoras.
Verificar que existen los protocolos que
contemplen:
e cambios posturales;
e prevencion de caidas;
Protocolos e actuacion en caso de urgencias; .
. . Protocolos ., . 1 revision de los
minimos . . e valoracidny seguimiento de
. minimos asociados , s, protocolos
asociados ulceras por presion;

e seguimiento de sindromes
geriatricos (incontinencia,
movilidad, etc.);

e traslado (centro de salud, centro
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Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para
la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025 Serie 5

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .
verificacion

hospitalario, etc.);
e administracion de medicacion.

Verificar que se registran, para cada
persona usuaria:
e historia clinica;
e registro de caidas;
e registro de cambios posturales;
e registro de tratamiento de
ulceras;
e registro de dietas;
e registro de prescripcién de
sujeciones y consentimiento

Registros . . .
miiimos Registros minimos informado; T

. asociados e registro de controles periddicos expedientes
asociados

(tensidn arterial, glucemia,
cambio de sondas, etc.), cuando
proceda;

e registro de actividades
terapéuticas;

e registro de tratamientos
farmacoldgicos;

e registro de control de
caducidades y correcta
conservacién de medicamentos.
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5.6 Atencidn psicosocial

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e ea
verificacion
Protocolo para Protocolo para Verificar que existe el protocolo y que
realizar las realizar las incluye las areas L
. . s 1 revisién del
valoraciones de valoraciones de e cognitiva; rotocolo
seguimientoy seguimiento y o afectiva; P
revision revision e social.
Verificar que existe, para cada persona
usuaria, un plan individualizado que incluye:
e |a atencion en las areas cognitivas
Plan Plan emocional: & 4 T
individualizado individualizado ) ! planes
e el ocio que se debe promover;
e la atencidn social y familiar que se
debe promover.
Programas Programas Verificar que existen programas especificos 1 revisién de
especificos especificos para el desarrollo de los planes concretos. cada programa
Protocolos o . e .
minimos Protocolos Verificar que existe un protocolo especifico 1 revision del
. minimos asociados | para problemas de convivencia. protocolo
asociados
Verificar que, para cada actividad asociada, Registros de
Registros ] .. existen los siguientes registros: cada actividad,
. Registros minimos .
minimos R e control; referidos al
. asociados o e o
asociados e seguimiento; ultimo afio
e evaluacion. natural
6 Baja en el servicio
P ) cee . Tamano de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion

verificacion

Protocolo de baja
en el servicio
Finalizacion del

servicio Anélisis de los
motivos de las
bajas
Registros . ..
’g' Registros minimos
minimos .
. asociados
asociados

Verificar que incluye actuaciones en caso

L o 1 revision del
de fallecimiento y acompafiamiento en el

duelo. protocolo

1 revision del
Verificar que existe un analisis de los analisis referido
motivos de las bajas. al dltimo afio

natural
Verificar que se registran, para cada
persona usuaria que finaliza el servicio: T,
(referido a

e la devoluciéon de pertenencias;

e el motivo de la baja;

e |a medicidén de la satisfaccién a la
salida, si procede.

personas usuarias
que finalizaron el
servicio)
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7 Direccidén de personas

7.1

Ambito Aspecto

Politica de direccidn de personas

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamano de la
verificacion

Visidon global del
servicio

Comunicacion de
los objetivos y
resultados del

servicio

Promocién de un
ambiente de
compaiierismo

Promocion del
trabajo en equipo

Politica de
direccion de
personas
Fomento del
reconocimiento a
los profesionales

Impulso de buenas
practicas en los
estilos de direccion
de personas

Escucha, analisis y
respuesta a las
sugerencias,
propuestas y
necesidades de los
profesionales

Verificar que existe una definicion de la
vision del centro, alineada con los
principios y valores definidos.

Verificar que existe un protocolo de
comunicacion a los profesionales de:
e los objetivos del servicio;
e las caracteristicas de su correcto
funcionamiento;
e los objetivos esperados;
e los resultados, logros y metas
conseguidos.

Verificar que existen actividades de
promocién de un ambiente de
companferismo, colaboracidn y respeto.

Verificar que existen actividades de
promocién del trabajo en equipo y del
fomento de la participacion de los
profesionales para la mejora continua.
Verificar que existen actividades de
reconocimiento verbal o escrito a los
profesionales ante buenas practicas,
resolucion de dificultades, etc.

Verificar que existen actividades de
impulso de buenas practicas en los estilos
de direccidn de personas, que incluyen
apoyo y formacion a los profesionales
que tienen responsabilidad en la
direccion de personas en equipos o
tareas.

Verificar que existen actividades de
escucha, analisis y respuesta a las
sugerencias, propuestas y necesidades de
los profesionales, por parte de los
profesionales que tienen responsabilidad
en la direccion de personas en equipos o
tareas.
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1 revisién de la
documentacion
donde se
plasme la visiéon

1 revision del
protocolo

1 revisién de la

documentacion

que recoja estas
actividades

1 revisién de la

documentacion

que recoja estas
actividades

1 revisién de la

documentacién

que recoja estas
actividades

1 revisién de la

documentacion

que recoja estas
actividades

1 revision de la

documentacion

que recoja estas
actividades
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7.2 Responsabilidad de la direccién

7.2.1 Compromiso de la direccion

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamano de la
verificacion

Compromiso con la
calidad del servicio
y con la mejora
continua del
sistema de gestion
del centro y de sus
procesos

Documentacion y
publicidad de la
mision del centro,
los valores en los
que se
fundamentay su
politica de calidad

Adopcion de las
medidas
necesarias para
que los
profesionales
respeten,
defiendany
protejan los
derechos de las
personas usuarias
Establecimiento de
un plan de gestion

Compromiso de
la direccion

Conocimiento de
las necesidades y
expectativas de las
personas usuarias

Establecimiento de
canales de
comunicacion
interna
Deteccidon de
necesidades de
formacién

Formacion

Verificar que existe documentacién que
incluye el compromiso de la direccidn con
la calidad del servicio y con la mejora
continua del sistema de gestién del
centro y de sus procesos.

Verificar que existe documentacién que
incluye la misidn del centro, los valores
en los que se fundamenta y su politica de
calidad.

Verificar que se hace publica la misién del
centro, los valores en los que se
fundamenta y su politica de calidad.

Verificar que los profesionales conocen
los derechos de las personas usuarias
(acciones formativas, documentacion en
el expediente personal, etc.).

Verificar que se adoptan medidas para
gue los profesionales respeten, defiendan
y protejan los derechos de las personas
usuarias.

Verificar que existe un plan de gestién del
centro.

Verificar que existen actividades de
conocimiento de las necesidades y
expectativas de todos los clientes,
referidas al Ultimo afio natural.

Verificar que existen planes de accion
desarrollados a partir de los resultados de
las actividades de conocimiento de las
necesidades y expectativas de todos los
clientes, referidos al ultimo afio natural.
Verificar que existe un protocolo de
comunicacion interna, o, al menos,
canales de comunicacion interna,
ascendente, descendente y horizontal.
Verificar que existe deteccién de
necesidades de formacidn, referida al
ultimo afio natural.
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1 revision de la

documentacidn

que recoja este
compromiso

1 revisidon de la
documentacion

1 revision de la
documentacién

1 revisidon de la
documentacion

1 revision de la
documentacién

1 revision del
plan

1 revision de las
actividades
realizadas

1 revision de los
planes de accidn

1 revision del
protocolo /
1 muestra de los
canales

1 revision de la
documentacion
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Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

Planificacion de la | Verificar que existe planificacion de la
formacion, referida al ultimo afio natural.

formacion

Ejecucion de la
formacién

Verificar que existen registros de la
formacion realizada, referida al ultimo

afio natural

Evaluacion de la
formacion

Verificar que existe evaluacién del
cumplimiento del plan y de la formacién
realizada, referida al ultimo afio natural

8 Aspectos de organizacién y funcionamiento

8.1 Planificacion de la prestacidon del servicio

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

1 revision de la
planificaciéon
1 revision de los
registros de la
formacion
realizada

1 revision de la
evaluacion

Tamafio de la
verificacion

Verificar que existe planificacién y

seguimiento en:

Planificaciéon de | Planificacién de la
la prestacién prestacion del
del servicio servicio

el calendario de actividades

socioculturales;
los mendus;
la limpieza;

el cuadrante del personal;
el cronograma de actividades
(secuenciacion de tareas en un

turno de trabajo);

la valoracion inicial;
la elaboracién y seguimiento del

PAI;

los cuidados personales;
el transporte accesible (si se

ofrece).

25/91

1 revision de la
documentacién
o registros de
planificaciény
seguimiento
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8.2 Sistema de gestion del centro

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que los documentos y registros 1 revisién de los
del sistema de gestidn se encuentran documentos y
actualizados y en sus puntos de uso. registros
Documentos y Documentos y Verif def |
. erificar que se definen las .
registros del istros del q. . . 1 revision del
: d registros de responsabilidades y autoridades para la
sistema de sistema de gestion | elaboracidn, revision y aprobacion de los documento de
gestion ’ yap definicién de

8.3 Plan de gestion

documentos y de los registros, asi como
la gestidn y custodia de las versiones
obsoletas.

responsabilidad
es

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que el plan de gestién, referido al
ultimo afio natural, incluye un analisis
documental de:
e laretroalimentacién de los clientes
(satisfaccidn, quejas y reclamaciones);
e los resultados de los indicadores de
., calidad; L
Analisis . 1 revision del
e |os resultados de las evaluaciones -
documental . plan de gestion
internas y externas;
e |os incumplimientos de requisitos o no
conformidades;
e |os cambios que puedan afectar a la
Plan de gestion;
gestion e el grado de cumplimiento del plan de
formacion.
Revisidon de | Verificar que el plan de gestion, referido al
los planes de | ultimo afo natural, incluye la revisién de los 1 revision del
gestion planes de gestidn previos, en cuanto a su grado | plan de gestién
previos de cumplimiento y vigencia.

Objetivos de
mejora

Identificacion
Y propuesta
de recursos

Verificar que el plan de gestion, referido al
ultimo afio natural, incluye objetivos de mejora,
en funcién de los resultados evaluados.
Verificar que el plan de gestidn, referido al
ultimo afio natural, identifica y propone los
recursos necesarios para la consecucion de los
objetivos de mejora.

26/91

1 revision del
plan de gestion

1 revision del
plan de gestidn
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9 Servicios generales de apoyo e infraestructura

9.1 Infraestructuray equipamiento

la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .
verificacion
1 revision del
.. .. Verificar que existen medidas preventivas rotocolo,
Actividades Actividades q P P

preventivas

Adecuacion
ambiental

Material
terapéutico

Garantias de

seguridad

preventivas

Adecuacion
ambiental

Material
terapéutico

Sistemas manuales
de aperturay

cierre

Material

antideslizante

Ascensores
adaptados

Bafios y aseos

Habitaciones

para disponer de las infraestructuras en
correctas condiciones de uso.

Verificar que se procura un ambiente
fisico que cumpla las siguientes
caracteristicas:

e orientador y comprensible;

e seguroy accesible;

e confortable;

e estimulante.

Verificar que existen registros del
material terapéutico y de su
mantenimiento.

Verificar que los sistemas manuales de
apertura y cierre de las puertas son de
tipo manilla, no admitiéndose pomos o
cualguier otro modelo carente de forma
de palanca.

Verificar que las puertas correderas
disponen de tirador.

Verificar que existe material o adhesivos
antideslizantes visibles junto al borde de
los escalones.

Verificar que los ascensores permiten su
manejo por personas en sillas de ruedas o
invidentes.

Verificar que los bafios y aseos comunes
estan dotados de productos de apoyo, de
manera que cumplan los requisitos en
materia de accesibilidad y permitan la
maniobrabilidad de gruas y sillas de
ruedas.

Verificar que las habitaciones cuentan
con:

e timbre de alarma, existiendo
interfono con la conserjeria o
puestos de control;

e |uz de cabecera, con pulsador

27/91

contrato de
mantenimiento,
etc.

1 comprobacién
visual

1 revisién de los
registros

20% de las
puertas

20% de las
puertas
correderas

20% de las
escaleras

20% de los
ascensores

10% de los
bafios y aseos
comunes

T/2
habitaciones
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Aspecto

Objeto de la verificacion

la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

Protocolos
minimos
asociados

Registros
asociados

Mortuorio (en caso

de existir)

Area de lavanderia
(si el centro asume
todo el proceso de

lavado)

Protocolo de

mantenimiento de
la seguridad y uso

Registros
asociados

Verifica

accesible desde la cama;

tomas de corriente;

aislamiento o alejamiento de las
zonas de ruido.

r que el mortuorio cumple los

siguientes requisitos:

Verifica
incluye:

Verifica

unidad independiente;
comunicacion interior con el
resto del centro;
comunicacidn exterior para
personas ajenas;
ventilacién y refrigeracion.

r que el drea de lavanderia

zona de ropa sucia (con espacio
suficiente para carros de ropay
piletas de clasificacién);

zona de lavado;

zona de planchado;

zona de clasificacidn de ropa
limpia.

r que el protocolo incluye los

siguientes equipamientos, cuando

existan:
[ )
[ ]

Verifica

ascensores,
sistemas contra incendios;
grupo electrégeno;

calderas;

sistemas de climatizacion;
sistemas de comunicacion;
sistema de agua caliente y fria
sanitaria;

sistema eléctrico;

oxigeno y vacio.

r que el protocolo incluye, en

cada caso:

Verificar que se registran la planificacion,

control

las operaciones necesarias y su
frecuencia;

la responsabilidad de la
supervision.

y seguimiento de los registros

incluidos en el protocolo.

28/91

1 comprobacién
visual

1 comprobacién
visual

1 revision del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revision de los
registros
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9.2 Proceso de compras

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamaiio de la
verificacion

Control de stocks

Comprobacion de
especificaciones

Definicion de
criterios minimos
de aceptacion

Seleccién de
proveedores

Seguimiento del
nivel de prestacién

Control de la
documentacion

Verificar que existe un control de stock
de productos y equipamientos
relacionados con la prestacion del
servicio.

Verificar que se comprueban las
especificaciones de los productos
suministrados.

Verificar que se definen los criterios
minimos de aceptacién de los
proveedores.

Verificar que existe un sistema de
seguimiento, a intervalos planificados, del
nivel de prestacion de los proveedores,
coherente con el tipo de relacion que se
tiene con ellos.

Verificar que existe un sistema de control
de la documentacion relacionada con
este proceso.
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1 revision del
control de stock

1 revisién del
control de
comprobacione
s
1 revisién del
documento de
definicion de
criterios

1 revisién del
sistema de
seguimiento

1 revision del
sistema de
control
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9.3 Atencion hostelera

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamaiio de la
verificacion

Restauracion

Disposicion de un
menu basal
programado

Disposicion de
dietas especiales

Puesta en
conocimiento de
las personas
usuarias

Protocolo de
comunicacion con
la persona
responsable del
servicio de cocina

Seguimiento del
sistema de APPCC

Mantenimiento de
los alimentos a la
temperatura
adecuada hasta su
servicio
Atencidn a las
caracteristicas de
las personas
usuarias para
organizar el
servicio de
comedor
Prestacion de la
ayuda personal
necesaria a las
personas usuarias

Garantia de los

tiempos de ingesta

Garantia del
conocimiento de
las dietas por el

Verificar que existe un menu basal
programado, supervisado por un médico.

Verificar que existen dietas especiales
(para personas diabéticas, hipertensas,
etc.), supervisadas por un médico.

Verificar que el menu diario se pone en
conocimiento de las personas usuarias
con una antelacion minima de 24 horas.

Verificar que existe un protocolo de
comunicacion con la persona responsable
del servicio de cocina para que esta
conozca el nimero y tipo de dietas a
elaborar diariamente.

Verificar que existen registros del
seguimiento de las normas basicas de
manipulacion de alimentos y las pautas
de trabajo marcadas en el sistema de
APPCC

Verificar la temperatura de servicio de los
alimentos.

Verificar que se atienden las
caracteristicas de las personas usuarias
para organizar el servicio de comedor.

Verificar que se presta la ayuda personal
necesaria a las personas usuarias que no
puedan comer por si mismas.

Verificar que se garantizan los tiempos de
ingesta en funcién de los diversos niveles
de autonomia de las personas usuarias.

Verificar que el personal del comedor
conoce y dispensa las dietas adecuadas a
cada persona usuaria.

30/91

1 revision de los
menus del mes
de auditoria

1 revision de los
menus del mes
de auditoria

1 revisién del
protocolo de
revision y
publicidad de
los menus

1 revision del
protocolo

1 revision de los
registros

T/2
alimentos

1 revision visual
del servicio de
comedor

1 revision visual
del servicio de
comedor

1 revision visual
del servicio de
comedor

1 revision visual
del servicio de
comedor
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Serie 5

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .
verificacion
personal del
comedor
Uso de menajey o
e o , . 1 revisidn visual
vajilla limpios y en | Verificar que se proporciona el menaje y .
e del servicio de
buen estado de la vajilla limpios y en buen estado de uso.
comedor
uso
Verificar que existen los siguientes
registros:
e menu programado;
Registros minimos e dietas (comanda); 1 revision de los
asociados e dietas (para el personal del registros
comedor);
e cumplimiento del sistema de
APPCC.
e o Verificar que se planifican las actividades .
Planificacidon de las . g . P 1 revision de la
. . a seguir y se asignan los recursos e
actividades . . planificacién
humanos y materiales necesarios.
Verificar que se planifican la desinfeccion, i
. L o 1 revision de la
desinsectacion y desratizacion de las e
Plan de . . planificacién
. .. instalaciones.
desinfeccion, Verif I
desinsectacion y der| icar que. :c,e conseryj a - | evicién do|
desratizacién ocun7er?taC|on que evidencia e . revision e?'a
cumplimiento del plan y que acredita la documentacién
cualificacion del personal aplicador.
Supervision de las | Verificar que existe un protocolo de 1 revisién del
operaciones de supervisién periddica de las operaciones rotocolo
Limpiezay limpieza de limpieza. P

desinfeccion
Garantia de los

productos de
limpieza

Registros minimos
asociados

Garantia de que la

Lavanderia ..
gestion de la ropa

Verificar que existe un protocolo para
garantizar que los productos de limpieza
utilizados cumplen con la normativa
aplicable.
Verificar que existen los siguientes
registros:
e planificacién de las tareas de
limpieza;
e fichas técnicas o de seguridad de
los productos de limpieza 'y
desinfeccion;
e resultado de la ejecucidon y de la
supervision realizada.

Verificar que el protocolo de gestion de la
ropa permite su desgaste normal.

31/91

1 revision del
protocolo

1 revision de los
registros

1 revision del
protocolo
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Serie 5

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e s
verificacion
permite su
desgaste normal
Control de las
pérdidas o las Verificar que se controlan las pérdidas o 1 revision de los
confusiones de la | las confusiones de la ropa. registros
ropa
Identificacion de la | Verificar que la ropa se identifica T
ropa debidamente. prendas de ropa
Clasificacion de la - . -
. Verificar que la ropa sucia se clasifica T
ropa sucia en . )
. debidamente en origen. prendas de ropa
origen
. . Verificar que la ropa no se almacena por
Sistema de gestién . d P . P .
. los pasillos hasta la bajada a la 1 revisién visual
de la ropa sucia ,
lavanderia.
Verificar que existen los siguientes
) .. registros: L
Registros minimos o . . 1 revision de los
. e actualizacién del inventario de .
asociados . registros
bienes personales;
e incidencias de la lavanderia.
Servicio de - -
Verificar que el servicio de transporte que .
transporte . 1 revisién visual
. se presta es accesible.
. accesible
Servicio de Verifi ten] Uient
erificar que existen los siguientes
transporte ot a &
. . registros:
accesible (si se . . 8 o _ o
presta) Registros minimos e planificacién de recorridos y 1 revision de los

asociados

duracidn prevista;
e incidencias relacionadas con el
servicio.

32/91

registros
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10 Seguimiento y mejora

10.1 Evaluacidn del grado de satisfaccion del cliente

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamano de la
verificacion

Identificacidon y
justificacion de
las personas
destinatarias

Periodicidad de
la medicidn

Metodologia a
utilizar con cada
Protocolo de destinatario
medicidn, andlisis y
mejora de la
satisfaccion del

cliente
Aspectos a

valorar

Tamario de la
muestra para
cada destinatario

Analisis y
evaluacion de los
resultados

Informacion a los
clientes de los
canales
existentes

Protocolo de
tratamiento, analisis
y mejora de las
quejas,

Verificar que se identifican y justifican las
personas destinatarias de la medicion:
® personas usuarias;
e curadoresy familiares de
referencia;
e financiadores.

Verificar que se define la periodicidad de
la medicidn.

Verificar que se define la periodicidad de
la medicion.

Verificar que se valoran:
e los procesos de atencién de las
personas usuarias;
e lasinstalacionesy
equipamientos.

Verificar que se define el tamafio de la
muestra a utilizar para cada tipo de
destinatario.

Verificar que se define la responsabilidad
y sistematica de andlisis y evaluacion de
los resultados obtenidos.

Verificar que se informa a los clientes de
los canales existentes para la formulacidn
de quejas, reclamaciones y sugerencias.
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1 revision del
protocolo

1 revision de
la dltima
medicion

1 revisién del
protocolo

1 revision de
la dltima
medicion

1 revisién del
protocolo

1 revision de
la dltima
medicion

1 revision del
protocolo

1 revision de
la dltima
medicion

1 revision del
protocolo

1 revision de
la dltima
medicion

1 revision del
protocolo

1 revision de
la ultima
medicién

1 revision del
protocolo
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Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamafio de la
verificacion

Soportes para las
quejas,
reclamaciones y
sugerencias
Responsabilidad
del analisis y
tratamiento

reclamaciones y
sugerencias del
cliente

Tiempo de
tramitaciony
respuesta
Anadlisis,
evaluaciony
establecimiento
de acciones de
mejora derivadas

. - Registros
Registros minimos .
. minimos
asociados .
asociados

Verificar los soportes que se
proporcionan a los clientes para la
recogida de quejas, reclamaciones y
sugerencias.

Verificar que se define la responsabilidad
y sistematica de andlisis y tratamiento de
guejas, reclamaciones y sugerencias.

Verificar que se define el tiempo para la
tramitacién y respuesta al cliente.

Verificar que se define la sistematica de
analisis, evaluacién y establecimiento de
acciones de mejora derivadas.

Verificar que existen los siguientes
registros:
e cuestionarios, encuestas;
e entrevistas, reuniones grupales;
e libro de reclamaciones;
e quejas, reclamaciones,
sugerencias, felicitaciones.

10.2 Verificacidon del sistema de gestion del centro

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

1 revision del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revisién del
protocolo

1 revision del
protocolo

1 revision de
los registros

Tamafio de
la
verificacion

Conformidad del
sistema de
gestion con la
planificacidon y los
requisitos
establecidos

Evaluacion del
grado de
cumplimiento de
los requisitos

Establecimiento
de las acciones de
mejora oportunas

Verificar que existe un protocolo de
evaluacidn periddica de la conformidad del
sistema de gestion con la planificaciéon
realizada, los requisitos establecidos y los
exigidos por la norma de calidad.

Verificar que se incluyen actividades de la
evaluacidn periddica (auditorias,
autoevaluaciones, etc.).

Verificar que se definen las
responsabilidades de la aplicacion del
protocolo, asegurando la objetividad e
imparcialidad de los resultados.

Verificar que incluye el establecimiento de
las acciones de mejora oportunas, en
funcion de los resultados obtenidos.
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Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion
Verificar que existen los siguientes registros:
. e planificacién de actividades para la
Registros ., s
.. evaluacién del grado de 1 revision de
minimos o . .
. cumplimiento de los requisitos; los registros
asociados .
e resultados de las actividades de
evaluacidn periddica.
Analisis de los
indicadores Verificar que se analizan los indicadores 1 revision del
relacionados en | relacionados en cada proceso. analisis
cada proceso
.A:-alls(;s de Valor de umbral | Verificar que se define un valor de umbralo | 1 revisién de
Indicadores de cada indicador | de actuacidn para cada indicador. los registros
Registros - . . . . .
minimos Verificar que existen los siguientes registros: | 1 revision de
. e seguimiento de los indicadores. los registros
asociados
Verificar que se documentan los 1 revision de
., incumplimientos o no conformidades de los la
Documentacion .. . . .
de los requisitos establecidos en el sistema de documentaci
. .. gestion. 6n
incumplimientos o
- ) 1 revisién de
ono Verificar que se definen las
. . . . la
conformidades | responsabilidades de implementacién de las .
- . documentaci
acciones establecidas. .
on
Tratamiento de 1 revision de
cada Verificar que se trata cada incumplimiento o la
Control y incumplimiento o | no conformidad detectada. documentaci
no conformidad 6n

prevencion de
incumplimientos
ono
conformidades

Analisis de datos

Acciones
preventivas

Registros
minimos
asociados

Andlisis de
idoneidad y
eficacia del

Verificar que se llevan a cabo las acciones
necesarias para evitar la aparicion de
incumplimientos o no conformidades

Verificar que existen los siguientes registros:

e incumplimientos o no
conformidades;

e acciones correctivas;

e acciones preventivas;

e andlisis de causas de
incumplimientos o no
conformidades.

Verificar que se analiza la idoneidad y
eficacia del sistema de gestion.
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Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion
sistema de documentaci
gestion on

Definicion de la
sistematica de
analisis

11 Indicadores de calidad

Verificar que se definen:
o fuentes de informacion;
e frecuencia de analisis;
e responsabilidades;
e metodologia.

Objeto de la verificacion

1 revision de
la
documentaci
on

Tamafio de la
verificacion

Ambito Aspecto
Indicadores de Indicadores de
calidad calidad

Verificar que existe un sistema de
recogida y registro de los resultados de
los indicadores de calidad.
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ANEXO Il
UNE 158201 GESTION DE CENTROS DE DiA O DE NOCHE

El muestreo establecido a continuacion es el minimo requerido para la evaluacion, si bien el
cumplimiento del minimo en muchos casos no podrd ser esgrimido como suficiente sin mds: los
resultados obtenidos favorable/desfavorable, indicios de incumplimientos, incapacidad para
obtener conclusiones, dudas obtenidas de la evaluacidon de implantacion o de informacion cruzada
con la evaluacion de otros requisitos, etc. pueden aconsejar que se amplie esta muestra.

TERMINOS Y DEFINICIONES:
e Ambito: es el ambito del servicio objeto de auditoria.
e Aspecto: es una variable concreta a auditar en cada ambito de auditoria.

¢ Objeto de la verificacion: es la comprobacion a realizar respecto a cada aspecto a
auditar.

e Tamano de la verificacion: es el nUmero de elementos a auditar en cada caso.

Cuando no se exija que el tamafio de la verificacion alcance el 100% de la informacion,
debe utilizarse la formula siguiente, basada en la raiz cuadrada del numero de personas
usuarias y en un factor de ajuste, para determinar el nimero de aspectos a auditar:

T =min (YN * 1,5; N)
Donde:
e T =tamafo de la verificacion
¢ N =numero de personas usuarias del centro en el momento de la auditoria

e 1,5 =factor de ajuste para determinar un muestreo razonable

e min () = asegura que no se auditen mas datos de los existentes

Por ejempilo:
Numero de personas Férmula Numero de _aspectos a
usuarias auditar

CENTROS CON <= 50 PERSONAS USUARIAS

10 min (v~ 10 x 1,5; 10) 5

50 min (v 50 x 1,5; 50) 11

CENTROS CON >50 Y <=100 PERSONAS USUARIAS

75 min (v 75 x 1,5; 75) 13

100 min (v~ 100 x 1,5; 100) 15
CENTROS CON >100 PERSONAS USUARIAS

250 min (v~ 250 x 1,5; 250) 24

500 min (+"500 x 1,5; 500) 33

Tras aplicar la férmula anterior, el equipo auditor debe seleccionar, de manera aleatoria, los
elementos concretos a auditar (por ejemplo, los planes de atenciéon individual o los registros
minimos asociados).
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4 Requisitos generales del servicio
4.1 Informacion al inicio del servicio en los centros de dia y de noche

4.1.1 Informacion

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que se incluye la referencia a la
Titularidad del entidad titular del centro y al nimero de 1 revision del
servicio y registro | inscripcion en el Registro de Entidades, documento
administrativo Centros y Servicios de Atencidon Social de informativo
la Comunidad de Madrid.
Verificar que se incluyen todos los
servicios prestados por el centro 1 revisién del
Programas y e
servicios (generales, terapéuticos, documento
complementarios), de manera facilmente informativo
accesible para el cliente.
Verificar que se incluyen los horarios del 1 revision del
. centro (aperturay cierre, transporte, etc.)
Horarios del centro L . . documento
y que son facilmente accesibles para el . .
. informativo
cliente.
Criterios de Verificar que se incluyen los criterios de 1 revision del
admisiény admision y exclusién, de manera documento
exclusion facilmente accesible para el cliente. informativo
Documento P X -
. . Verificar que se incluyen las modalidades L
informativo . . o . 1 revision del
. Modalidades de | de asistencia (jornada completa o parcial,
para el cliente . . . documento
. asistencia con o sin transporte, etc.), de manera . .
potencial informativo

facilmente accesible para el cliente.

Tramites de

Verificar que se incluyen los tramites

1 revision del

solicitud y necesarios para la solicitud y la
. . . documento
documentacion documentacién a aportar, de manera . .
. ‘. . ) informativo
necesaria facilmente accesible para el cliente.

Disponibilidad de
plazas

Verificar que se incluye la informacion
sobre la tipologia y disponibilidad de
plazas, de manera facilmente accesible
para el cliente.

1 revision del
documento
informativo

Disponibilidad de
visita previa al
ingreso

Verificar que se incluye la disponibilidad
de llevar a cabo una visita previa al
ingreso, de manera facilmente accesible
para el cliente.

1 revision del
documento
informativo

Sistema de pago y
tarifas

Verificar que se incluye la informacion
sobre el sistema de pago, las tarifas
aplicables y la facturacion, de manera
facilmente accesible para el cliente.

1 revision del
documento
informativo
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4.1.2 Solicitud de ingreso
5 ns . e as Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e e a
verificacion
Registro de 1 revisién del
Solicitud de g Verificar que se registra la solicitud de registro de
. solicitud de . e
ingreso . ingreso. solicitudes de
ingreso .
ingreso
4.1.3 Preingreso
A o . e . Tamaio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion

verificacion

Disponibilidad de

Verificar que se permite llevar a cabo una

1 revision del

Visita previa al . . . . . . registro de
ingreso VISI1.:a previa al v15|.ta previa al mgreso, de mar.1era visitas previas al
ingreso facilmente accesible para el cliente. .
ingreso
Definicidn y Verificar que se recogen los objetivos 1 revision del
objetivos generales del centro, de manera documento
generales facilmente accesible para el cliente. informativo
Verificar que se incluye la referencia a la
Titularidad del entidad titular del centro y al nUmero de 1 revision del
servicio y registro | inscripcion en el Registro de Entidades, documento
administrativo Centros y Servicios de Atencidon Social de informativo
la Comunidad de Madrid.
Verificar que se incluyen todos los
servicios prestados por el centro 1 revision del
Servicios ofrecidos | (generales, terapéuticos, documento
complementarios), de manera facilmente informativo
Documento accesible para el cliente.
informativo Verificar que se incluyen los horarios del 1 revision del

para el cliente

Horarios del centro

centro (apertura y cierre, transporte, etc.)
y que son facilmente accesibles para el
cliente.

documento
informativo

Criterios de Verificar que se incluyen los criterios de 1 revision del
admision y admision y exclusién, de manera documento
exclusion facilmente accesible para el cliente. informativo

Teléfono, persona
de contacto y
horario de
atencion

Verificar que se incluyen los datos de
contacto, de manera facilmente accesible
para el cliente.

1 revision del
documento
informativo

Modalidades de
asistencia

Verificar que se incluyen las modalidades
de asistencia (jornada completa o parcial,
con o sin transporte, etc.), de manera
facilmente accesible para el cliente.

1 revision del
documento
informativo
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Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que se incluye la informacion .
. . . 1 revision del
Sistema de pagoy | sobre el sistema de pago, las tarifas documento
tarifas aplicables y la facturacién, de manera . .
L . . . informativo
facilmente accesible para el cliente.
Entrega de - . . . 1 revisién del
. g S, . Entrega de Verificar que, si no se realiza la visita, se .
informacion si . . . . . . , registro de
.. informacion por | entrega la informacidn el primer dia de
la visita no se . . . entrega de la
escrito prestaciéon del servicio.

realiza

informacién

4.2 Inicio en el servicio en los centros de dia y de noche

4.2.1 Relacion contractual con el cliente (si procede)

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion Iy
verificacion
Firma del contrato - . .
Verificar que se incluye la firma de las dos T
o documento de .
. partes, cuando sea aplicable. contratos
ingreso
Aceptacion de Verificar que se incluye la aceptacién del T
ingreso ingreso en el centro. contratos
Reglamento de Verificar que se incluyen el reglamento
régimen interno, | de régimen interno, los servicios del T
servicios, derechos | centro (generales, terapéuticos,
deb / | tarios) y los d h contratos
Contrato o y de e.rt.es complementarios y .os erechosy
documento de responsabilidades | deberes/responsabilidades.
; . . Verificar que se incluyen los horarios del
ingreso con el Horarios y ritmo centro (aqertura ci(ere transporte T
cliente de asistencia P ¥ ’ porte, contratos
etc.).
Verificar que se incluye la informacion
Tarifas sobre el sistema de pago, las tarifas T
aplicables y la facturacion, de manera contratos
facilmente accesible para el cliente.
Autorizacion de Verificar que se incluye la autorizacion T
cesion de datos para la cesion de los datos personales en
contratos

personales

cumplimiento de la legislacidn vigente.
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4.2.2 Cesion de derechos

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Cesion de
derechos para

Autorizacion para
la captacion de

Verificar que se obtiene la autorizacion de
la persona usuaria y/o familiar para la

captacion de imagenes o captacidon de imagenes o grabaciones de T
imagenes o grabaciones de video, ya sea al inicio del servicio o previo contratos
grabaciones video a la actividad.
4.2.3 Valoracién
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion Tam.a f‘° de la
verificacion
Verificar que incluyen la evaluacion de las
siguientes areas:
e salud fisica 1 revision de los
e cognitiva y conductual instrumentos de
o afectiva valoracion
e actividades de la diaria integral
e sociofamiliar
Valoracion Instrumentos de .o. otras vanraf:iones especiélizadas
integral inicial | valoracion integral Verificar que se realiza por el equipo T

interdisciplinar, valorando cada
profesional su drea correspondiente

valoraciones

Verificar que se completa en un plazo no
superior a un mes desde el ingreso de la
persona usuaria

T
Valoraciones

Verificar que se registra la reunidn final
de todos los profesionales implicados.

T
Valoraciones

Revision
periddica de la
valoracion

Revision periddica
de la valoracion

Verificar que se revisa con una
periodicidad no superior a 1 afio o
cuando se produce un cambio que afecte
a la necesidad de apoyos.

T
valoraciones

41/91




ENAC

Entidad Nacional de Acreditacion

Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para

*******

Comunidad
de Madrid

la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025

4.2.4 Adaptacion al centro

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Adaptacion al
centro

Protocolo de
adaptacion al
centro

Verificar que se ha elaborado por el
equipo disciplinar y que incluye todas las
acciones que fomentan la adaptacion,
participacién e integracion de las
personas usuarias en la vida del centro.

1 revisién del
protocolo

Valoracion del
grado de
adaptacién

Protocolo de
adaptacion al
centro

Verificar que incluye la valoracién del
grado de adaptacidn al centro en los
primeros dos meses, detallando las
medidas a adoptar.

1 revision del
protocolo

4.2.5

Plan de atencidn individual (PAI)

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Verificar que se elabora con la

Elaboracion participacion del equipo interdisciplinar y T
participativa el personal de atencidn directa de PAls
referencia.
Verificar que incluye:
e losresultados de la valoracion
(4.2.3), capacidades, necesidades
y diagndsticos;
Elaboracion del e los objetivos y metas a conseguir, T
plan de Contenido del PAI segun el proyecto de vida de la PAlSs
atencion persona usuaria;
individual (PAI) e las actividades y programas en
los que puede y quiere participar;
e los apoyos técnicos y humanos
que necesita.
Verificar que la persona usuaria, o su
Participacion representar?tfe legal 'o guardador de T
activa hecho, pfa\lrtlupa activamente en la PAls
elaboracidn del PAl y que se consensua
su contenido.
Verificar que se entrega el PAl a la T
Entrega del PAI Entrega del PAI persona usuaria, o a su representante PAls
legal o guardador de hecho.
Revision y o .
. s Verificar que se revisa el PAl una vez T
seguimiento del Revision del PAI . ., -
PAI realizada la valoracién de seguimiento. PAls
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4.3 Organizacion del centro y documentacidn en los centros de dia y de noche

Serie 5

4.3.1 Equipo interdisciplinar
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion Tam.a f‘° de la
verificacion
Verificar que el equipo interdisciplinar se
reune, al menos, una vez al mes para 1 revision del
Equipo Equipo establecer, evaluar y revisar los registro de los

interdisciplinar

interdisciplinar

programas, los servicios o el seguimiento
de las personas usuarias, dejando registro
de los acuerdos alcanzados.

acuerdos
alcanzados

4.3.2 Profesional o equipo de referencia (especifico para centro de dia)

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Profesional o

Profesional o

Verificar que cada persona atendida en el
centro tiene un profesional o equipo de

. . ) L T
equipo de equipo de referencia al que puede dirigirse, tanto la PAIS
referencia referencia persona usuaria como su familia o

persona cuidadora.
4.3.3 Documentacion, registros y protocolos
Tamaio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la

verificacion

Reglamento de
régimen interno

Contenido del
reglamento de
régimen interno

Verificar que contiene:

° caracteristicas de funcionamiento
interno y convivencia;

° sistemas de participacion;

. referencia a la existencia del sistema
de gestidn de calidad del centro;

. procedimiento de quejas y
reclamaciones;

. derechos y
deberes/responsabilidades;

° sanciones.

(La Orden 2680/2024, de 7 de noviembre,
exige un reglamento de convivencia que
regule la relacion entre aquel y las personas
usuarias; las de las personas usuarias entre
siy con los profesionales; y las del centro
con los familiares o personas allegadas de
las personas usuarias.)

1 revision del
reglamento
de régimen
interno / de
convivencia
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de
la
verificacion

Acuse de recibo
del reglamento de
régimen interno

Verificar que incluye el acuse de recibo por

parte del cliente.

1 revision del
reglamento
de régimen
interno / de
convivencia

Plan del centro

Plan del centro

Verificar que existe un plan del centro
(4.3.6) que debe revisarse, al menos, cada
tres afios, y donde se deben concretar los
programas especificos de intervencién, con
las actuaciones o proyectos
correspondientes, asi como su organizacién
y temporalizacidn.

1 revision del
plan del
centro

Verificar que existe una memoria anual de
la actividad del centro, en el que se debe

1 revision de

Memoria anual | Memoria anual de . : la ultima
.. .. recoger tanto las actuaciones realizadas .
de actividades actividades - memoria
como los principales datos y resultados anual
obtenidos.
. . Verificar que cada persona usuaria cuenta
Expediente o Expediente o . . . .
. . . . con un expediente o historia asistencial
historia historia T
. . . . donde se debe recoger tanto el PAl como .
asistencial asistencial o . expedientes
e . e . las incidencias y aspectos que deban ser
individual individual . .,
recogidos en su evolucion.
. Verificar que existe un registro de 1 revision del
Registro de o . - )
. . incidencias donde se deben describir registro de
incidencias . . , . .
. sucesos no habituales de interés. incidencias
Registro de -
. . Recogida de . o . .
incidencias . . Verificar que las incidencias referidas a las
incidencias en el ) T
. personas usuarias se recogen en el .
expediente . s . expedientes
R expediente individual correspondiente.
individual

Protocolos de
actuacion ante
situaciones
especificas

Protocolos de
actuacion ante
situaciones
especificas

Verificar que existen, como minimo, los
protocolos que hagan referencia a:

e alta en el servicio;

e baja en el servicio;

e atenciény cuidados personales;

e proteccion de la intimidad;

e prevencion de accidentes, caidas 'y
otros riesgos de las personas
usuarias;

e tratamiento y actuaciones ante
incidencias y situaciones de
emergencia;

e control de asistencia de las
personas usuarias;

e transporte adaptado;

1 revision de
los
protocolos
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Tamaiio de

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

la
verificacion

e actuacidn ante fallecimiento;

e mantenimiento de instalaciones y

equipamientos;
e quejasy reclamaciones.

4.3.4 Sistemas de comunicacién con las familias/personas cuidadoras

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que existen sistemas de .
. - 1 revision de los
. comunicacion con las familias/personas .
. Sistemas de . sistemas de
Sistemas de ., cuidadoras, de forma regular, tanto a .
., comunicacion - . L comunicacién
comunicacion peticidon propia como por iniciativa del .

existentes

con las familias
0 personas
cuidadoras

centro.

Constancia de los
contactos
mantenidos

Verificar que existe registro de los
contactos mantenidos con las
familias/personas cuidadoras.

1 revision del
registro de
contactos

mantenidos

4.3.5 Sistema de informacién a los 6rganos competentes, en su caso

Tamariio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
] ] Verificar que existe un sistema de
Sistema de Sistema de . q ., L
. .., . ., informacidn sobre la atencidn prestada, 1 revision del
informacion a informacion a los . .
) ) recursos humanos, personas usuarias y sistema de
los 6rganos érganos , ., . . .,
demas aspectos de gestion a la entidad informacion
competentes competentes

titular siempre que esta lo solicite.
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4.3.6 Plan del centro
Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion
Verificar que el centro tiene un plan general _
. . 1 revisién del
Plan del documentado, aprobado y revisado por la entidad olan del
centro titular, a disposicidn de la persona usuaria, la familia, centro
los trabajadores y el publico en general,
Verificar que incluye, al menos:
e misidn, vision y valores;
Plan del e objetivos del centro;
centro . e descripcidn de servicios; L
Contenido del , ’ . L 1 revision del
e metodologiay programas de intervencion;
plan del o . plan del
e organizacién y horarios;
centro oo . centro
e reglamentacion interior;
e programacion anual;
e sistemas de coordinacién;
e sistemas de evaluacion.
4.4 Protocolos y servicios en los centros de dia y de noche
4.4.1 Servicios del centro
Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion
Verificar que existen, al menos, los servicios
siguientes:
e asistencia en las actividades de la vida diaria; | 1 revisién del
Servicios Servicios e transporte adaptado; catdlogo de
generales generales e manutencioén; servicios del
e limpieza y mantenimiento de las centro
instalaciones;
e alojamiento (especifico de centro de noche).
Verificar que existen, al menos, los servicios
terapéuticos siguientes: L
. . . N 1 revision del
e atencidn psicosocial y apoyo comunitario )
. . - e , catdlogo de
Servicios Servicios (especifico de centro de dia);

terapéuticos

terapéuticos

e terapia ocupacional (especifico de centro de
dia);

e cuidados de salud;

o fisioterapia (especifico de centro de dia).

servicios
terapéuticos
del centro
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4.4.2 Programas de intervencion en los centros de dia y de noche

Serie 5

Tamainio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e ea
verificacion
Programas de Programas Verificar que los programas de intervencion 1 revision del
intervencion en gde garantizan una atencién individual y grupal catdlogo de

los centros de
diay de noche

intervencion

especializada y estan adaptados a los perfiles de las
personas usuarias.

programas de
intervencién

Centros de dia

Programas
de
intervencion

Verificar que incluyen, al menos:

intervencidn terapéutica (terapias
funcionales, cognitivas y socializadoras);
salud (atencidn basica, alimentacion y
nutricién, aseo e higiene, control de
esfinteres, prevencion de caidas,
educacién y prevencion para la salud);
participacién e intervencién socio-familiar
(participacion en el entorno socio-
comunitario y participacion familiar).

1 revision del
catdlogo de
programas de
intervencién

Centros de
noche

Programas
de
intervencion

Verificar que incluyen, al menos:

intervencidn terapéutica (higiene del
suefio, intervencion ante alteraciones de
conducta);

salud (atencion basica, alimentacién y
nutricion, aseo e higiene, control de
esfinteres, prevencion de caidas);
participacién e intervencion socio-familiar
(participacion en el entorno socio-
comunitario y participacion familiar).

1 revision del
catdlogo de
programas de
intervencién

4.5 Direccidn de personas

Tamariio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que el equipo interdisciplinar se
compone de los profesionales de las .
. . . . 1 revision del
. areas psicosociales, rehabilitadoras, .
Equipo o s . listado de la
. . sanitarias y de atencion y cuidado .
. interdisciplinar . ) plantilla de
Equipo personal, adecuados segun el perfil de las

interdisciplinar

personas usuarias y el tipo de
prestaciones del servicio.

profesionales

Dependencia del
equipo
interdisciplinar

Verificar que el equipo interdisciplinar
depende de una persona directora o
coordinadora responsable del servicio.

1 revision del
organigrama
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Serie 5

4.5.1 Politica de direccion de personas
4 o . e e Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e ex
verificacion
o . N 1 revision de la
. Verificar que existe una definicion de la L
Vision global del . . documentacion
.. vision del centro, alineada con los
servicio L . donde se
principios y valores definidos. .
plasme la visidon
Verificar que existe un protocolo de
comunicacion a los profesionales de:
Comunicacion de e los objetivos del servicio;
los objetivos y e las caracteristicas de su correcto 1 revisién del
resultados del funcionamiento; protocolo
servicio e los objetivos esperados;
e losresultados, logros y metas
conseguidos.
L. o . - 1 revision de la
Promocion de un | Verificar que existen actividades de .,
. L . documentacién
ambiente de promocién de un ambiente de .
N o . . que recoja estas
compaierismo compafierismo, colaboracién y respeto. -
actividades
Verificar que existen actividades de 1 revision de la
Politica de Promocion del promocién del trabajo en equipo y del documentacién
. ‘2 trabajo en equipo | fomento de la participacién de los ue recoja estas
direccién de J quip ) P P ) ] q o )
profesionales para la mejora continua. actividades
personas

Fomento del
reconocimiento a
los profesionales

Impulso de buenas
practicas en los
estilos de direccién
de personas

Escucha, analisis y
respuesta a las
sugerencias,
propuestas y
necesidades de los
profesionales

Verificar que existen actividades de
reconocimiento verbal o escrito a los
profesionales ante buenas practicas,
resolucion de dificultades, etc.

Verificar que existen actividades de
impulso de buenas practicas en los estilos
de direccidn de personas, que incluyen
apoyo y formacidn a los profesionales
gue tienen responsabilidad en la
direccion de personas en equipos o
tareas.

Verificar que existen actividades de
escucha, analisis y respuesta a las
sugerencias, propuestas y necesidades de
los profesionales, por parte de los
profesionales que tienen responsabilidad
en la direccion de personas en equipos o
tareas.
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4.5.2 Direccion o coordinacion del servicio

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamano de la
verificacion

Compromiso de
la direccion

Formacion

Compromiso con la
calidad del servicio
y con la mejora
continua del
sistema de gestion
del centro y de sus
procesos

Documentacion y
publicidad de la
mision del centro,
los valores en los
que se
fundamentay su
politica de calidad

Adopcion de las
medidas
necesarias para
que los
profesionales
respeten,
defiendany
protejan los
derechos de las
personas usuarias

Planificacion de la
formacion

Ejecucién de la
formacion

Evaluacion de la
formacion

Verificar que existe documentacién que
incluye el compromiso de la direccidn con
la calidad del servicio y con la mejora
continua del sistema de gestién del
centro y de sus procesos.

Verificar que existe documentacién que
incluye la misidn del centro, los valores
en los que se fundamenta y su politica de
calidad.

Verificar que se hace publica la misién del
centro, los valores en los que se
fundamenta y su politica de calidad.

Verificar que los profesionales conocen
los derechos de las personas usuarias
(acciones formativas, documentacion en
el expediente personal, etc.).

Verificar que se adoptan medidas para
gue los profesionales respeten, defiendan
y protejan los derechos de las personas
usuarias.

Verificar que existe planificacién de la
formacion, referida al ultimo afio natural.

Verificar que existen registros de la
formacidn realizada, que debe ser
adecuada a los puestos, referida al ultimo
afio natural.

Verificar que existe evaluacion del
cumplimiento del plan y de la formacion
realizada, referida al ultimo afio natural.
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Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamano de la
verificacion

4.5.3 Formacion
Ambito Aspecto
Planificacion de la
formacion
B Ejecucion de la
Formacion

formacion

Evaluacion de la
formacion

Verificar que existe planificacién de la
formacion, referida al ultimo afio natural.

Verificar que existen registros de la
formacion realizada, que debe ser
adecuada a los puestos, referida al ultimo
ano natural.

Verificar que existe evaluacion del

cumplimiento del plan y de la formacién
realizada, referida al Ultimo afio natural.

4.6 Recursos materiales en centros de dia y de noche

4.6.1

Instalaciones en centros de dia y de noche

1 revisién de la
planificaciéon

1 revisién de los
registros de la
formacion
realizada

1 revisidon de la
evaluacion

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Cumplimiento
normativo

Instalaciones en
centros de diay
de noche

Verificar el cumplimiento de la normativa

vigente en:
e accesibilidad y supresion de
barreras;

e inspeccion de centros;

e medidas de seguridady
proteccién contra incendios;

e requisitos establecidos por la
Administracion publica
competente.

1 comprobacion
visual
1 revision de la
documentacion
acreditativa

Adecuacion
ambiental

Verificar que se procura un ambiente
fisico que cumpla las siguientes
caracteristicas:

e orientador y comprensible;

® seguro;

e confortable;

e estimulante.

1 comprobacion
visual
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Equipamiento en centros de dia y de noche

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Equipamiento

Equipamiento

Verificar que cada sala del centro dispone

del equipamiento necesario para el
correcto desarrollo de los servicios y
programas de intervencion, adaptado a
las necesidades de las personas usuarias

y con las caracteristicas ergonémicas que

garantizan la seguridad.

1 comprobacién
visual

Material
terapéutico en
centros de dia

Material
terapéutico en
centros de dia

Verificar que el centro de dia dispone de
su propio material terapéutico, sanitario
y productos de apoyo.

1 comprobacién
visual

4.7 Coordinacidn con el entorno en centros de dia y de noche

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que existe un sistema de i
. . ., . 1 revisién de la
Sistema de Sistema de coordinacion con los recursos socio-

coordinacion
con los recursos
del entorno

coordinacion con
los recursos del
entorno

sanitarios y otros recursos publicos, asi
como con las prestaciones de caracter
privado de que dispongan las personas
usuarias.

documentacion
que recoja el
sistema de
coordinacién

4.8 Sistemas de participacion en centros de dia y de noche

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Sistemas de
participacion

Sistemas de
participacion

Verificar que existen sistemas de
participacion de las personas usuarias,
familias y profesionales que cuenta, al
menos, con los sistemas siguientes:

e participacion (especifica de
centros de dia), que incluye
aspectos significativos
relacionados con el proceso de
atencion (PAI, sistemas de
evaluacion, actividades,
alimentacion, etc.);

e recogida de quejasy
reclamaciones;

e recogida de sugerenciasy
felicitaciones.

1 revisién de la
documentacion
gue recoja los
sistemas de
participacién
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4.9 Evaluacidn y seguimiento en centros de dia y de noche

P . e as Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion

Verificar que se planifican e implementan
los procesos de seguimiento, medicidn,
analisis y mejora necesarios para
demostrar la adecuacién del servicio y
mejorar continuamente su eficacia.
Evaluaciény Verificar que la evaluacién contempla, al
seguimiento menos, los siguientes aspectos:

e gestion del centro;

e programas de intervencion;

Evaluacién y
seguimiento

1 revision de los
procesos

Contenido de la 1 revisidon de la

evaluacion evaluacion
e procesos, resultados y
satisfaccién de las personas
usuarias, familias y profesionales.
4.10 Finalizaciéon del servicio en centros de dia y de noche
4 o . e s Tamaio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion

verificacion

Verificar que existe un registro de las

Motivacion de la o
causas de finalizacién, para poder

1 revision del

finalizacion lizar 3 d . registro
Finalizacion del analizar areas de mejora.
servicio Justificacié
ustificacion de la - e g .
. Verificar que existe justificante de 1 revision del
renuncia i : s

. renuncia voluntaria. justificante

voluntaria
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5  Gestidn de la calidad del servicio en los centros de dia y de noche

5.1 Sistema de calidad del servicio

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .2
verificacion
Verificar que existe un sistema de calidad
en el que se definen, al menos:
e la politica de calidad;
e los objetivos;
e el funcionamientoy la
organizacion;
e el establecimiento de indicadores | 1 revisidn de la
. de la calidad del servicio; documentacién
Sistema de . . . . .
calidad Sistema de calidad e J|os instrumentos de medicidon de gue recoja el
la calidad percibida por las sistema de
personas usuarias y los calidad

profesionales;

e el control de no conformidades,
guejas y reclamaciones;

e la deteccidn de nuevas
necesidades;

e el andlisis de datos y mejora.

5.2 Memoria del servicio

Tamarno de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o2
verificacion
Verificar que existe una memoria anual
. . ue incluye los aspectos cuantitativos 1 revisién de la
Memoria del Memoria anual del d L y , 'p y s .
. . . . cualitativos mds importantes del servicio ultima memoria
servicio servicio

prestado, asi como propuestas de
mejora.

anual

5.3 Evaluacion interna de la calidad del servicio

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e s
verificacion
o . . 1 revision de la
Verificar que existe un sistema de .,
S . documentacidn
‘. evaluacidn interna de la calidad del .
Evaluacién Lo . . que recoja el
. Evaluacion interna | servicio prestado que garantice la .
interna de la . g L . sistema de
. de la calidad deteccion y correccidn de las posibles .
calidad . . L i evaluacidn
incidencias o deficiencias y permita la .
. . interna de la
mejora continua. .
calidad
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Serie 5

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
1 revision de la
Verificar que existe un sistema de documentacion
evaluacidn, seguimiento y mejora de la gue recoja el
. . calidad percibida por las personas sistema de
Calidad percibida . . . .
usuarias, familias/personas cuidadoras, evaluacion
profesionales y, en su caso, entidad interna de la
contratante. calidad
percibida
- . . 1 revisién de la
Verificar que existe un sistema de .,
., . ., documentacion
., evaluacion de la satisfaccion de las .
Evaluacion de la . . gue recoja el
. .. personas usuarias, familias/personas )
satisfaccion . . sistema de
cuidadoras, profesionales y, en su caso, .,
, evaluacion de la
entidad contratante. ) .,
satisfaccion
.. Verificar que existe un sistema de 1 revision de la
Recepcion y . s . .
s . recepcion y analisis de quejas, documentacién
analisis de quejas, . . .
. reclamaciones, sugerencias y que recoja el
reclamaciones, o . .
. felicitaciones, verbales o escritas, sistema de
sugerencias y - ) . L
. . recibidas; y que se analizan y gestionan recepciony
felicitaciones . e
para dar la oportunas soluciones. analisis
o . . 1 revision de la
Verificar que existe un sistema de -,
., . documentacién
seleccidn y evaluacién de los proveedores .
. . que recoja el
teniendo en cuenta su capacidad para .
., . . sistema de
Seleccion y suministrar de acuerdo con los requisitos .
‘2 . seleccidony
evaluacion de los | establecidos. .,
evaluacion
proveedores —
o . . 1 revision del
Verificar que existe un registro de los .
. registro de los
resultados de las evaluaciones a los
resultados de
proveedores. .
las evaluaciones
5.3.1 Indicadores para evaluar la calidad del servicio

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaio de la
verificacion

Indicadores de
calidad

Indicadores de
calidad

Verificar que existe un sistema de
recogida y registro de los resultados de
los indicadores de calidad.

1 revision del
sistema de
recogiday

registro
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ANEXO Il

UNE 158301 GESTION DEL SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO

El muestreo establecido a continuacion es el minimo requerido para la evaluacion, si bien el
cumplimiento del minimo en muchos casos no podrd ser esgrimido como suficiente sin mds: los
resultados obtenidos favorable/desfavorable, indicios de incumplimientos, incapacidad para
obtener conclusiones, dudas obtenidas de la evaluacidon de implantacion o de informacion cruzada
con la evaluacion de otros requisitos, etc. pueden aconsejar que se amplie esta muestra.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Ambito: es el ambito del servicio objeto de auditoria.
Aspecto: es una variable concreta a auditar en cada ambito de auditoria.

Objeto de la verificacidon: es la comprobacién a realizar respecto a cada aspecto a
auditar.

Tamano de la verificacion: es el nUmero de elementos a auditar en cada caso.

Cuando no se exija que el tamafio de la verificacion alcance el 100% de la informacion,
debe utilizarse la formula siguiente, basada en la raiz cuadrada del numero de personas
usuarias y en un factor de ajuste, para determinar el nimero de aspectos a auditar:

T =min (YN * 1,5; N)
Donde:
e T =tamafio de la verificacion
e N = numero de personas usuarias del servicio en el momento de la auditoria

e 1,5 =factor de ajuste para determinar un muestreo razonable

e min () = asegura que no se auditen mas datos de los existentes

Por ejempilo:
Numero de personas Férmula Numero de aspectos a
usuarias auditar

>100 min (v" 10 x 1,5; 100) 15

500 min (v 50 x 1,5; 500) 33

1.000 min (v~ 100 x 1,5; 1.000) 47

5.000 min (v 250 x 1,5; 5.000) 106

10.000 min (¥~ 500 x 1,5; 10.000) 150

Tras aplicar la férmula anterior, el equipo auditor debe seleccionar, de manera aleatoria, los
elementos concretos a auditar (por ejemplo, los planes de atencion individual o los registros
minimos asociados).
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6 Desarrollo del servicio de ayuda a domicilio

6.1 Generalidades

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .2
verificacion
o . o 1 revisién de la
. Verificar que existe una definicion de la L
Visidn global del ., . documentacion
.. vision del centro, alineada con los
servicio L . donde se
principios y valores definidos. L
plasme la visiéon
Verificar que existe un protocolo de
comunicacion a los profesionales de:
Comunicacion de e los objetivos del servicio;
los objetivos y e las caracteristicas de su correcto 1 revision del
resultados del funcionamiento; protocolo
servicio e los objetivos esperados;
e los resultados, logros y metas
conseguidos.
.. o . - 1 revisién de la
Promociéon de un | Verificar que existen actividades de .
. . . documentacion
- ambiente de promocién de un ambiente de .
Politica de compaiierismo companferismo, colaboracidn y respeto que recoja estas
direccion de P P ! y respeto. actividades
personas Verificar que existen actividades de 1 revisién de la

Promocion del
trabajo en equipo

Fomento del
reconocimiento a
los profesionales

Impulso de buenas
practicas en los
estilos de direccion
de personas

promocién del trabajo en equipo y del
fomento de la participacion de los
profesionales para la mejora continua.
Verificar que existen actividades de
reconocimiento verbal o escrito a los
profesionales ante buenas practicas,
resolucion de dificultades, etc.
Verificar que existen actividades de
impulso de buenas practicas en los estilos
de direccidn de personas, que incluyen
apoyo y formacion a los profesionales
que tienen responsabilidad en la
direccion de personas en equipos o
tareas.

56/91

documentacion

que recoja estas
actividades

1 revision de la

documentacién

que recoja estas
actividades

1 revisién de la

documentacion

que recoja estas
actividades



*******

Comunidad
de Madrid

Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para
la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

6.2 Informacion al inicio del servicio

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e e a
verificacion
Verificar que se incluyen los requisitos
Requisitos previos | previos para el acceso al servicio, 1 revisién del
para el acceso al incluyendo la autorizacién expresa de la documento
servicio persona usuaria, tutora o representante informativo
legal.
Verificar que se incluyen los requisitos
Requisitos para el | exigidos para desarrollar el servicio y que 1 revisién del
desarrollo del estd obligada a cumplir la persona documento
servicio usuaria para garantizar la correcta informativo
prestacion.
Verificar que se incluye la referencia a la
Titularidad del entidad titular del centro y al nimero de 1 revision del
servicio y registro | inscripcion en el Registro de Entidades, documento
administrativo Centros y Servicios de Atencidon Social de informativo
la Comunidad de Madrid.
Verificar que se incluyen todos los
. servicios prestados (atencién personal .
Tipos de ‘. P (. . P . y 1 revision del
b ¢ restaciones doméstica; apoyo psicosocial, familiar, y documento
. (f)cumetr} o P servicios y relaciones con el entorno; servicios informativo
n orrlna:. 'V(: complementarios, en su caso), de manera
para el c |.en e facilmente accesible para el cliente.
potencial — . - —
. Verificar que se incluyen las prestaciones 1 revision del
Prestaciones . L .
excluidas excluidas, de manera facilmente accesible documento
para el cliente. informativo
Verificar que se incluyen, al menos:
e garantia del cumplimiento del
derecho fundamental de
proteccion de datos personales;
e plazo para el inicio del servicio;
.. . eriodo de duracion
Condiciones de beriodo L L
calidad de seguimiento, revisionesy 1 revision del
.. caracteristicas de renovacion, en documento
prestacion del . .
. . Su caso; informativo
servicio ) .
e tarifas y condiciones de pago;
e sistema de atencion y respuesta a
sugerencias y reclamaciones;
e derechos y responsabilidades de
las personas usuarias y de los
profesionales.
Carta de Verificar que recoge los compromisos de 1 revision de la
.. Carta de servicios | calidad con las personas usuarias y sus carta de
servicios e .
familiares. servicios
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P . e . Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
1 publicacién de
Verificar que se pone a disposicion de las la carta de
personas usuarias y sus familiares. servicios (cartel,
web, etc.)
6.3 Alta en el servicio
Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion
Verificar que existe aceptacidn expresa e
Aceptacion informada de la persona usuaria, o de su T
expresa representante, de las condiciones y aceptaciones
caracteristicas del servicio.
Verificar que existe una valoracion inicial de la T
persona usuaria y de su entorno, realizada por .
. valoraciones
profesionales.
Valoraciodn inicial | Verificar que se completa con una visita T
domiciliaria. valoraciones
Verificar que tiene en cuenta para la asignacion T
del profesional de atencidn directa mas adecuado | valoraciones
Presentacion del . . .,
ersonal de Verificar que se realiza la presentacidn del T
P so e personal de atencidn directa a la persona usuaria. | expedientes
atencion directa
_ Verificar que se realiza un seguimiento especial
Seguimiento . , . T
e b . durante los primeros dias del servicio, para .
Alta en el especial inicial .. . . expedientes
. facilitar la adaptacion de las personas usuarias.
servicio

Comunicacion

para concretar

los detalles del
servicio

Verificar que se realiza una comunicacion con la
persona usuaria o persona de referencia para
concretar los detalles del servicio (tipo de
prestacion, fecha de inicio, horario, etc.).

T
expedientes

Verificar que se facilita por escrito, de forma clara
y accesible, a la persona usuaria, los siguientes
datos basicos:

L e entidad titulary prestadora; T
Comunicacion de . s . .
. e identificacidn de la persona coordinadora | comunicacio
los datos basicos .
y teléfono de contacto; nes
e derechos y obligaciones de la persona
usuaria;
e caracteristicas del servicio.
o . . T
., Verificar que existe un plan de atencion ala
Plan de atencidn . planes de
persona usuaria. L
atencion
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Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la

verificacion

Conocimiento
por parte de los

Verificar que los profesionales conocen los
detalles de la planificacion relevantes para
realizar su trabajo y las medidas preventivas que

1 revisién del
protocolo de

rofesionales actuacién
P se deben adoptar.
Verificar que cada persona usuaria dispone de un
expediente que incluye, al menos:
e datos identificativos;
e determinacién de la prestacion del
. servicio o contrato;
Expediente ) T
.. e datos de salud, si procede; .
individual . . L . expedientes
e registros relativos al inicio del servicio,
seguimiento e incidencias;
e valoracién de la persona usuaria y sus
actualizaciones;
e plan de atencién y sus modificaciones.
6.4 Valoracion
<. . e ez Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que la valoracién inicial de la persona
usuaria incluye, al menos:
e datos identificativos;
e estado de salud y medicacién
., pautada;
Valoracion . ., . . T
. e situacion sociofamiliar y del entorno; )
integral . ., . valoraciones
e situacion de dependencia;
e caracteristicas de la vivienda;
e recursos sociales de apoyo;
Va.Io.rajc:on e identificacion del tipo de necesidades
inicia

de atencion.

Revision de la
valoracion

Verificar que la valoracién se actualiza cuando
se produzcan cambios sustanciales respecto a
la inicial.

T
valoraciones

Profesionales
implicados

Verificar que, en los casos en los que se realice
valoracion social, se debe contar con un/a
trabajador social, y para otras valoraciones
especificas, con el personal técnico
cualificado.

T
valoraciones
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6.5 Atencion a las personas usuarias

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion

Verificar que el plan de atencidn incluye las
prestaciones adecuadas a la situacion
individual de cada persona usuaria:

., T
Plan de Plan de e atencién personal;
.. ‘2 .. . planes de
atencion atencion e atencidn en las necesidades del .,
. atencion
domicilio;

e apoyo psicosocial, familiary
relaciones con el entorno.

Verificar que las actividades de atencion

personal incluyen:

e apoyo en la higiene, arreglo
personal, ducha o bafo, incluida la
higiene bucal;

e ayuda personal para el vestido,
calzado y alimentacion;

e transferencias, traslados y
movilizacién dentro del hogar;

e estimulacidony fomento de la
maxima autonomia y participacion
de las personas usuarias en la

Atencion Atencién realizacion de las actividades basicas

personal personal de la vida diaria;

e fomento de habitos de higiene;

e prevencion, en su caso, de la
aparicién de Ulceras por presion,
mediante una correcta higiene,
cuidados de la piel y cambios
posturales;

e ayuda en la administracion de
medicacidn prescrita, si procede;

e cuidados basicos a personas
incontinentes;

e fomento de la adecuada utilizacién
de productos de apoyo.

1 revision del
catdlogo de
prestaciones
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

Atencion en las
necesidades del
domicilio

Atencion en las
necesidades del
domicilio

Verificar que las actividades de atencidon en
las necesidades del domicilio incluyen;

limpieza o ayuda a la limpieza de la
vivienda;

preparacion de alimentos en el
hogar;

lavado, planchado, repaso y
organizacion de la ropa dentro del
hogar;

adquisicion de alimentos y otras
compras de articulos de primera
necesidad, por cuenta de la persona
usuaria;

tareas de mantenimiento basico
habitual de utensilios domésticos y
de uso personal.

1 revisién del
catdlogo de
prestaciones
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Apoyo
psicosocial,
familiar y
relaciones con
el entorno

Apoyo
psicosocial,
familiar y
relaciones con
el entorno

Verificar que las actividades de apoyo
psicosocial, familiar y relaciones con el
entorno incluyen:

e compaiiia para evitar situaciones de
soledad y aislamiento;

e acompanamiento fuera del hogar
para posibilitar la participacién de la
persona usuaria en actividades de
caracter educativo, terapéutico y
social;

e facilitar actividades de ocio en el
domicilio;

e apoyoy acompanamiento para
realizar tramites de asistencia
sanitaria y administrativos;

e desarrollo de la autoestima, la
valoracion de si mismo y los habitos
de cuidado personal, evitando el
aislamiento;

e potenciar y facilitar habitos de
convivencia y relaciones familiares y
sociales;

e fomentar estilos de vida saludables y
activos;

e apoyo y seguimiento de las pautas
prescritas ante situaciones de
conflicto en el seno familiar;

e cuidado y atencién de los menores,
tanto en el entorno del hogar como
en acompafiamiento a centros
escolares, de ocio, sanitarios y otros.

1 revision del
catdlogo de
prestaciones

Visita de
seguimiento

Visita de
seguimiento

Verificar que se realiza, al menos, una visita
domiciliaria de seguimiento con una
periodicidad anual por parte del personal
técnico de coordinacion del servicio.

T
expedientes

Servicios
complemen-
tarios

Servicios
complementari
os

Verificar que, si existen servicios
complementarios, se especifican, de manera
individual y pormenorizada, en el contrato y
en el plan de atencion.

T
contratos y
planes de
atencion
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6.6 Derechos de las personas usuarias

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Garantia del
respeto de los
derechos

Garantia del
respeto de los
derechos

Verificar que se garantiza el respeto de los
derechos de las personas usuarias:

a ser informadas, antes del inicio de
la prestacién, de sus derechos y
obligaciones y de las caracteristicas y
normativa del servicio;

a recibir el servicio sin discriminacion
por razén de sexo, raza, religion,
ideologia o cualquier otra condicion
o circunstancia personal o social;

a su intimidad y a la confidencialidad
de los datos conocidos;

a recibir un trato correctoy
respetuoso por parte de los
profesionales intervinientes;

a que se respete el tiempo
establecido y a que se cumplan las
tareas;

a ser atendido por otro profesional,
en caso de ausencia del habitual;

a que se respete, en la medida de lo
posible, la continuidad del personal
asignado;

a que se le comunique cualquier
variacion que pueda dar lugar a
variaciones en el servicio;

a solicitar la suspension temporal
por ausencia justificada del
domicilio;

a presentar sugerencias, quejas y
reclamaciones;

a cesar en el servicio por voluntad
propiay a renunciar a las
prestaciones y servicios concedidos;
a ser orientados hacia los recursos
alternativos que, en su caso,
resulten necesarios.

1 revisién de la
documentacion
donde se
recogen los
derechos

Verificar que, en caso de que la persona

usuaria no pueda recibir o entender la
informacién por si misma, aquella se debe

facilitar a sus familiares o tutores.

1 revision de la
documentacion
donde se
recogen los
derechos
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6.7 Coordinacion

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e e a
verificacion
Verificar que la entidad cuenta con 1 revision del
s Personal de . .
Coordinacidén .., personal coordinador para la listado de la
. coordinacion o ) . .
interna interna organizacién del trabajo y actividades de plantilla de
forma individual y en grupo. profesionales
o . 1 revisién del
e e, Personal de Verificar que la entidad cuenta con .
Coordinacidon . . listado de la
coordinacién personal coordinador con otros agentes .
externa . . .. plantilla de
externa que interviene en el servicio. .
profesionales
Verificar que la entidad mantiene y
registra reuniones periddicas con: L
. . . 1 revisién del
Contactos Contactos e los profesionales que intervienen registro de
periddicos periddicos en el servicio; .
reuniones

e los agentes externos que
intervienen en el servicio.

Comunicacion a
la entidad
titular

Comunicacion a la
entidad titular

Verificar que la entidad remite a la
entidad titular, siempre que esta lo
solicite, informacidn sobre la atencion
prestada, los recursos humanos, las
personas usuarias y demds aspectos de
gestion.

1 revision del
protocolo de
comunicacion
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6.8 Procedimientos y actuaciones documentadas

Tamaiio de
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion la
verificacion

Verificar que existen y se mantienen protocolos
documentados de los siguientes aspectos y materias, con los
contenidos previstos en la norma:
e planificacion de medios:

o formacién del personal;

o seleccién del personal;

o prevencion de riesgos laborales;
e inicioy finalizacion del servicio:

o alta en el servicio;

o presentacién inicial del profesional de atencién

directa;
o adaptacidn (persona usuaria/ profesional);
o baja en el servicio;

L . 1 revisidn
Protocolos | Protocolos | ° prestauon.cliel servicio: de los
o valoracion,
. protocolos
o atencidn personal;
o atencion en las necesidades del domicilio;
o apoyo psicosocial;
e seguimiento, coordinacion y control:
O comunicacion;
o tratamiento y actuaciones ante incidencias del
servicio;
o supervision y apoyo al personal de atencion directa;
o visitas de seguimiento;
o coordinacion;
e satisfaccidn y mejora:
o quejasy reclamaciones;
o medicién de la satisfaccién y mejora.
Verificar que existen y se mantienen los siguientes registros:
e de altasy bajas de las personas usuarias;
e deincidencias por persona usuaria;
e de visitas de seguimiento;
e de quejasy reclamaciones;
e cronograma de servicios; 1 revision
Registros Registros | e cuadrante del personal de atencién directa; de los
e hoja de valoracion; registros

e formacion de los profesionales;
e reuniones interdisciplinares;

e planes de mejora;

e memoria de actividad;

e evaluacidn de proveedores.
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3.7 Finalizacion del servicio

Serie 5

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Registro de la

baja Registro de la baja

Verificar que se registran las bajas en el
servicio, incluyendo, al menos, la fecha, el
motivo y el tipo de la baja.

1 revisién del
registro

7 Recursos humanos

7.1 Compromisos de la entidad prestadora

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Compromiso con la
calidad del servicio
y con la mejora
continua del
sistema de gestidn
del servicio y de
sus procesos

Documentacion y
publicidad de la
mision del centro,
los valores en los
que se
fundamenta y su
politica de calidad

Adopcion de las

Compromisos medidas
de la entidad necesarias para
prestadora que los
profesionales
respeten,
defiendany

protejan los
derechos de las
personas usuarias

Conocimiento de
las necesidades y
expectativas de las
personas usuarias

Verificar que existe documentacién que
incluye el compromiso de la direccidn con
la calidad del servicio y con la mejora
continua del sistema de gestién y de sus
procesos.

Verificar que existe documentacidén que
incluye la misidn del centro, los valores
en los que se fundamenta y su politica de
calidad.

Verificar que se hace publica la mision del
centro, los valores en los que se
fundamenta y su politica de calidad.

Verificar que los profesionales conocen
los derechos de las personas usuarias
(acciones formativas, documentacion en
el expediente personal, etc.).

Verificar que se adoptan medidas para
gue los profesionales respeten, defiendan
y protejan los derechos de las personas
usuarias.

Verificar que existen actividades de
conocimiento de las necesidades y
expectativas de todos los clientes,
referidas al Gltimo afio natural.

Verificar que existen planes de accion
desarrollados a partir de los resultados de
las actividades de conocimiento de las
necesidades y expectativas de todos los
clientes, referidos al Ultimo afio natural.
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que lo incluya

1 revisidon de la
documentacion
que lo incluya

1 revision de las
actividades
realizadas

1 revisiéon de los
planes de accion
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Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

Establecimiento de
canales de
comunicacion
interna
Garantiadela
competencia
necesaria del
personal
Registro de la
titulacion,
experienciay
formacién de los
profesionales

7.2 Formacion

Ambito Aspecto

Verificar que existe un protocolo de
comunicacion interna, o, al menos,
canales de comunicacién interna,
ascendente, descendente y horizontal.
Verificar que se garantiza la competencia
necesaria del personal que realiza los
trabajos que afectan a la calidad del
servicio.

Verificar que se registra y actualiza la
titulacién, experiencia y formacion de los
profesionales que intervienen en el
servicio.

Objeto de la verificacion

1 revision del
protocolo /
1 muestra de los
canales
1 revision del
registro de la
competencia del
personal

1 revisién del
registro de los
profesionales

Tamafio de la
verificacion

Garantia de la
formacion

Garantiade la
formacidn para los
profesionales de
nueva
contratacion

Adecuacion de los
contenidos de la
formacion

Formacion

Evaluacion de la
formacion

Registro de la
formacién
registrada

Ejecucién de la
formacién

orientada ala

acreditacion

Verificar que se garantiza la formacién
para satisfacer las necesidades de los
profesionales para el desempefio
adecuado de las tareas y actividades
asignadas, referida al Gltimo afio natural.
Verificar que los profesionales de nueva
contratacién cuentan con experiencia o
formacidn previa al inicio de su actividad
0, en caso contrario, que reciben una
formacidn inicial especifica, referida al
ultimo afio natural.

Verificar que se adecuan los contenidos
de la formacion facilitada a los
profesionales a las caracteristicas del
servicio prestado y al perfil de las
personas usuarias, referida al dltimo afio
natural.

Verificar que existe evaluacion del
cumplimiento del plan y de la formacion
realizada, referida al ultimo afio natural.

Verificar que existen registros adecuados
de la formacién impartida, referida al
ultimo afio natural.

Verificar que se desarrolla un plan de
formacidn orientado a la adquisicién de
competencias profesionales del personal,
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1 revision del
plan de
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Aspecto

Objeto de la verificacion

Serie 5

Tamarfio de la
verificacion

7.3 Provision de recursos

a través de procesos formativos que
pudieran ser objeto de acreditacion.

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Provision de
recursos

Planificacion de la
asignacion del
personal

Verificar que existe una planificacién
para la asignacion del personal

1 revisidon de la
planificacion

Seguimiento de
incidencias

Verificar que existe un protocolo de
seguimiento y gestidn ante eventuales
bajas y sustituciones del personal.

1 revision del
protocolo

Priorizacion de la
atencion

Verificar que, ante situaciones
imprevistas que requieran la sustitucion
de los profesionales, existe un protocolo
de priorizacidn de las personas usuarias
con atencidn personal, segun su grado de
dependencia.

1 revision del
protocolo

Asignacion del
personal

Verificar que existe un protocolo de
asignacion de los profesionales teniendo
en cuenta su nivel de formacién,
experiencia e idoneidad, adecuada al
perfil de la persona usuaria.

1 revision del
protocolo

Fomento de la
continuidad de la
persona auxiliar

Verificar que se fomenta la continuidad
de la persona auxiliar (titular de la
atencion directa), evitando en lo posible
cambios frecuentes, referido a los dos
ultimos meses naturales.

1 registro de los
cambios de la
persona titular

Asesoramiento al
personal de
atencion directa

Verificar que, durante todo el horario del
servicio, la entidad cuenta con personal
responsable para el asesoramiento del
personal de atencion directa y, en su
caso, para la toma de decisiones
necesarias.

1 revision del
listado de la
plantilla de

profesionales
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7.4 Profesionales del servicio de ayuda a domicilio

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Profesionales
del servicio de
ayuda a
domicilio

Existencia de los
profesionales
necesarios

Verificar que la entidad cuenta con los
profesionales que han de intervenir en el
servicio, tanto para el apoyo en la
gestidn, como para la atencién
especializada.

1 revisién del
listado de la
plantilla de

profesionales

Garantia de las
actividades y
tareas realizadas

Verificar que la entidad garantiza que los
profesionales solo realizan actividades y
tareas para las que cuentan con la
cualificacion legal exigida y que estan
dentro del marco laboral vigente.

T
expedientes
individuales

Auxiliares de
ayuda a domicilio

Verificar que existe el nimero de
personal auxiliar de ayuda a domicilio
exigido por la normativa vigente.

1 revision del
listado de la
plantilla de

profesionales

Coordinadores del
servicio de ayuda a
domicilio

Verificar que existe el nimero de
personal coordinador del servicio de
ayuda a domicilio exigido por la
normativa vigente.

1 revision del
listado de la
plantilla de

profesionales

8 Recursos técnicos y materiales

8.1 Medios tecnolégicos y materiales

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
1 revision del
Verificar que la entidad cuenta con una documento que
Sede oficina que garantice la coordinacién acredita la
presencial. disponibilidad
de la oficina
e Verificar que existe mobiliario y material .
Mobiliario y . & . y . 1 comprobacion
. .. de oficina, adecuado al tipo de servicio y .
material de oficina . visual
Medios a las funciones de cada puesto.
tecnoldgicos y
materiales

Stock de material
suficiente

Verificar que existe stock de material
suficiente, adecuado al tipo de servicio y
a las funciones de cada puesto.

1 revision del
registro de
stock

Equipo informatico
y software

Verificar que existe equipo informatico y
software, adecuado al tipo de servicioy a
las funciones de cada puesto.

1 comprobacion
visual
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Serie 5

Tamarfio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que existen sistemas de
Sistemas de comunicacion que faciliten la atenciéon de | 1 comprobacién

comunicacion

forma eficiente, adecuados al tipo de
servicio y a las funciones de cada puesto.

visual

Archivos de
documentacion
protegida

Verificar que existen archivos de
documentacion protegida, adecuados al
tipo de servicio y a las funciones de cada
puesto.

1 comprobacion
visual

8.2 Equipamiento para el personal

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que el personal de atencién .
. . . . 1 revision de los
. directa recibe el uniforme de trabajo, que .
Uniforme de . e g . registros de
. debe llevar la identificacion de la entidad
trabajo . entrega del
prestadora o, en su caso, de la entidad . .
. equipamiento
titular.
Verificar que el personal de atencidn -
. . 1 revision de los
directa recibe guantes desechables para .
Guantes registros de

Equipamiento
para el personal
de atencion
directa

desechables

la atencidn personal, en nimero
suficiente en relacion con el niUmero de
personas a atender.

entrega del
equipamiento

Equipos de
proteccién
individual

Verificar que el personal de atencién
directa recibe equipos de proteccion
individual adecuados al tipo de actividad.

1 revision de los
registros de
entrega del

equipamiento

Otro equipamiento

especifico

Verificar que el personal de atencién
directa recibe otro equipamiento
especifico segun el tipo de actividad.

1 revision de los
registros de
entrega del

equipamiento
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9.1 Seguimientoy mejora

Serie 5

la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamano de la
verificacion

Manual/Plan de
calidad

Manual/Plan de
calidad

Verificar que la entidad cuenta con un
manual/plan de calidad en el que se definen, al

menos:

politica de calidad;

objetivos de calidad;

funcionamiento y organizacion;
indicadores de calidad;

instrumentos de medicidn de la calidad
percibida por las personas usuarias,
familiares, profesionales y clientes;
gestion de no conformidades, quejas y
reclamaciones;

andlisis de datos, deteccidon de nuevas
necesidades y oportunidades de
mejora.

1 revisién del
manual/plan
de calidad

Verificar que el manual/plan de calidad se
revisa anualmente.

1 revision del
manual/plan
de calidad

Andlisis de
datos y
resultados y

Analisis de datos y

resultados y

Verificar que la entidad prestadora dispone de:

un sistema de recoleccién y andlisis de
los principales datos de su actividad:
numero de profesionales (por
categoria), nimero de personas
usuarias (por género, edad y grado de
dependencia) y horas prestadas (por
colectivo y tipologia de prestacion);
un sistema de evaluacidn interna de la
calidad del servicio, que garantice una

1 revisidon de la
documentacion

elaboracion de elaboracion de ) . ., ., donde se
inmediata deteccidon y correccién de las .
propuestas de propuestas de . L. . . recojan estos
. . . posibles incidencias o deficiencias en la .
mejora mejora continua ., . sistemas
. prestacidn del servicio;
continua . ., .
e sistemas de evaluacion, seguimiento y
mejora de la calidad percibida por las
personas usuarias, familiares,
profesionales y clientes;
e sistemas de recepcion y andlisis de
guejas, reclamaciones y sugerencias,
verbales y escritas
Verificar que existe una memoria anual que .
. . . L o 1 revision de la
Memoria del Memoria anual del | incluye los aspectos cuantitativos y cualitativos dltima
servicio servicio mas importantes del servicio prestado, asi

como propuestas de mejora.

memoria anual
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Serie 5

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e s
verificacion
1 revision de la
Verificar que existe un sistema de seleccién y documentacién
evaluacidn de los proveedores teniendo en que recoja el
cuenta su capacidad para suministrar de sistema de
Seleccion y Seleccion y acuerdo con los requisitos establecidos. selecciény
evaluacién de evaluacion de los evaluacion
los proveedores proveedores 1 revision del

Verificar que existe un registro de los resultados
de las evaluaciones a los proveedores.

registro de los
resultados de
las

evaluaciones

9.2 Indicadores de calidad

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Verificar que existe un sistema de

1 revision del

Indicadores de Indicadores de . . sistema de
calidad calidad recogida y registro de los resultados de recogida

los indicadores de calidad. g y
registro
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ANEXO IV

UNE 158401 GESTION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA

El muestreo establecido a continuacion es el minimo requerido para la evaluacion, si bien el
cumplimiento del minimo en muchos casos no podrd ser esgrimido como suficiente sin mds: los
resultados obtenidos favorable/desfavorable, indicios de incumplimientos, incapacidad para
obtener conclusiones, dudas obtenidas de la evaluacidon de implantacion o de informacion cruzada
con la evaluacion de otros requisitos, etc. pueden aconsejar que se amplie esta muestra.

TERMINOS Y DEFINICIONES:

Ambito: es el ambito del servicio objeto de auditoria.
Aspecto: es una variable concreta a auditar en cada ambito de auditoria.

Objeto de la verificacion: es la comprobacién a realizar respecto a cada aspecto a
auditar.

Tamano de la verificacion: es el nUmero de elementos a auditar en cada caso.

Cuando no se exija que el tamafio de la verificacion alcance el 100% de la informacion,
debe utilizarse la formula siguiente, basada en la raiz cuadrada del numero de personas
usuarias y en un factor de ajuste, para determinar el nimero de aspectos a auditar:

T =min (YN * 1,5; N)
Donde:
e T =tamafo de la verificacion
e N =numero de personas usuarias del servicio en el momento de la auditoria

e 1,5 =factor de ajuste para determinar un muestreo razonable

e min () = asegura que no se auditen mas datos de los existentes

Por ejempilo:
Numero de personas Férmula Numero de aspectos a
usuarias auditar

>100 min (v~ 10 x 1,5; 100) 15

500 min (v 50 x 1,5; 500) 33

1.000 min (v~ 100 x 1,5; 1.000) 47

5.000 min (v 250 x 1,5; 5.000) 106

10.000 min (v~ 500 x 1,5; 10.000) 150

Tras aplicar la férmula anterior, el equipo auditor debe seleccionar, de manera aleatoria, los
elementos concretos a auditar (por ejemplo, los planes de atencion individual o los registros
minimos asociados).
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4, Gestion del servicio de teleasistencia

4.2 Informacidn a proporcionar a las personas solicitantes del servicio

P . e o Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
. o , L 1 revision del
Definicidn del Verificar que se incluye la definicion del
. . . documento
servicio servicio. . .
informativo
.. o . - 1 revision del
Condiciones de Verificar que se incluyen las condiciones
documento
acceso de acceso. . .
informativo
- . . . 1 revision del
. . Verificar que se incluye el funcionamiento
Funcionamiento . documento
del servicio. . .
informativo
. o . . 1 revision del
Prestaciones Verificar que se incluyen las prestaciones
. . documento
ofrecidas ofrecidas. . .
informativo
Verificar que se incluye la referencia a la
Titularidad del entidad titular del centro y al nimero de 1 revision del
servicio y registro | inscripcion en el Registro de Entidades, documento
administrativo Centros y Servicios de Atencidon Social de informativo
la Comunidad de Madrid.
Verificar que se incluyen los datos de 1 revision del
Datos de contacto | contacto (teléfono, correo electrdnico, documento
Documento web, etc.). informativo
informativo o . . 1 revision del
. . . Verificar que se incluyen las tarifas
para el cliente Tarifas aplicables . documento
. aplicables. . .
potencial informativo
s Verificar que se incluyen las 1 revision del
Caracteristicas de e -
e caracteristicas de accesibilidad del documento
accesibilidad . . .
servicio. informativo
o . L . 1 revision del
. Verificar que la informacidn estd
Formato impreso . . . documento
disponible en formato impreso. . .
informativo
o . ., 1 revision del
. Verificar que la informacidn se ofrece en
Lenguaje claro . . documento
lenguaje claro y comprensible. . .
informativo
Verificar que la informacion estd
disponible en formato electrénico 1 revision del
Norma UNE-EN por
301549 accesible conforme a la norma UNE-EN documento
301549 Requisitos de accesibilidad para informativo
productos y servicios TIC.
Verificar que la informacion en formato
texto sigue las pautas y recomendaciones 1 revision del
Norma UNE & P y .
de la norma UNE 153101 EX Lectura FAcil. documento
153101 EX . . .
Pautas y recomendaciones para la informativo
elaboracion de documentos.
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P . e o Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Verificar que la informacion esta
disponible en: 1 revision del
Formatos , . L
. . e video con interpretacion de documento
disponibles . . .
lengua de signos; informativo
e texto en braille.

4.3 Condiciones de acceso al servicio

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Verificar que la persona usuaria dispone

Disponibilidad de | de servicio teléfono o comunicaciones T
servicio telefénico | compatibles con el sistema de contratos
teleasistencia existente.
Condiciones de .. Verificar que la persona usuaria, o su
Aceptacion . T
acceso al . representante legal, acepta voluntaria y
.. voluntaria ) - contratos
servicio conscientemente el servicio.
Autorizacion para | Verificar que la persona usuaria, o su
el tratamiento de | representante legal, autoriza T
los datos expresamente el tratamiento de sus contratos
personales datos personales.

4.4 Recogida inicial de datos y aportacion de informacidn a la persona usuaria

Tamafio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Entrevista . Verificar que se realiza una entrevista 1 revision del
. . Entrevista inicial o . .
inicial inicial con la persona usuaria. registro
Verificar que se recogen, al menos, los
siguientes datos de la persona usuaria:
e datos identificativos;
e direccién vy caracteristicas de la
vivienda;
.. .. e estado de salud, enfermedades
Recogida inicial | Recogida inicial de . ' y
tratamientos relevantes; T

datos de la
persona usuaria

de datos de la
persona usuaria

e datos identificativos de la
persona de contacto y su
disponibilidad de llave de la
vivienda;

e servicios privados contratados
por la persona usuaria
susceptibles de ser movilizados, si

expedientes
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

procede;

e otros servicios de atencion,
publicos o privados, de los que
dispone la persona usuaria;

e recursos publicos en su zona de
influencia;

e necesidades y preferencias en
relacién con la accesibilidad del
servicio.

Informacion a
proporcionar a
la persona
usuaria

Informacion a

Verificar que se facilita, al menos, la
siguiente informacidn a la persona
usuaria:

e caracteristicas especificas de las

1 revision del

proporcionar a la . ) documento
] prestaciones ofrecidas; ) .
persona usuaria o L. informativo
¢ limitaciones tecnoldgicas;
e condiciones de prestacion del
servicio.
Verificar que se entrega a la persona
usuaria:
e manual de uso; T
Documentacion a e informacidn del servicio; .
registros de
entregar e derechos y deberes;
entrega

e informacion sobre el sistema de
gestidn de quejas, sugerencias y
reclamaciones.

Lenguaje claro

Verificar que la informacion se ofrece en
lenguaje claro y comprensible.

1 revision del
documento
informativo

Norma UNE-EN

Verificar que la informacion estd
disponible en formato electrénico

1 revision del

301549 accesible conforme a la norma UNE-EN documento
301549 Requisitos de accesibilidad para informativo
productos y servicios TIC.

Verificar que la informaciéon en formato
Norma UNE texto sigue las pautas 'y recomendauolnt?s 1 revisién del
de la norma UNE 153101 EX Lectura Facil. documento
153101 EX i . .
Pautas y recomendaciones para la informativo
elaboracién de documentos.
Verificar que la informacion esta
disponible en: 1 revision del
Formatos , . iy
. . e video con interpretacién de documento
disponibles . . .
lengua de signos; informativo

e texto en braille.
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4.5 Relacion contractual

Serie 5

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e -2
verificacion
Verificar que el contrato contiene, al
menos:
e identificacidn de las partes;
o fechay lugar;
e objeto del contrato y titularidad
del servicio;
e definicidn, caracteristicas y
modalidad del servicio;
e propiedad del equipamiento;
e causas de extincién del contratoy
duracion;
e precio, sistemas de pago y tarifas 1 revision del
Relacion Contenido del asociadas a las comunicaciones; modelo de
contractual contrato e cesion a terceros; contrato

e delimitacién de
responsabilidades;

e informacidn sobre el ejercicio de
los derechos en materia de
proteccion de datos personales;

e tratamiento y actuacién ante
conflictos, quejas 'y
reclamaciones;

e firmas de la persona usuaria o su
representante legal y
representante de la entidad
prestadora.

4.6 Subcontrataciones

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaio de la
verificacion

Garantia del
cumplimiento de
los requisitos de

la norma

Garantia del
cumplimiento de
los requisitos de

la norma

Verificar que, si se realizan
subcontrataciones, la entidad garantiza el
cumplimiento de los requisitos de la
norma por parte de la empresa
subcontratada.

1 revisidon de la
documentacién

Informacion a la
entidad titular

Informacioén a la
entidad titular

Verificar que, si se realizan
subcontrataciones, la entidad informa a
la entidad titular, al menos:
e identificacion de la entidad
subcontratada;
e tipo de subcontratacion;
e medidas de supervisién y control

1 revisidon de la
comunicacion
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

de la entidad subcontratada.

Limitaciones a la
subcontratacion

Limitaciones a la
subcontratacion

Verificar que, si se realizan
subcontrataciones, la entidad no
subcontrata el centro de atencion, con las
excepciones contempladas en la norma.

1 revision del
acuerdo de
subcontratacion

4.7 Prestacion de teleasistencia basica

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafiio de la
verificacion

Prestaciones

Comunicaciones
con el centro de
atencion

Verificar que se incluyen las siguientes
prestaciones:

e comunicaciones de atencion
personalizada:

o informacion a solicitud de la
persona usuaria o su entorno,

o seguimiento del estado de la
persona usuaria;

o agenda, recordatorio y cortesia
personalizadas;

o intervencidn psicosocial, en su
€aso, con apoyo emocional;

o sugerencias, quejasy
reclamaciones;

e comunicaciones automaticas de
la tecnologia instalada en el
domicilio;

e atencién en caso de emergencia.

1 revision del
catdlogo de
prestaciones

Intervencion

Verificar que se incluyen las siguientes
prestaciones:
e instalacion, informaciény
mantenimiento de la tecnologia

1 revisién del
catdlogo de

domiciliaria en el domicilio; g
‘s - prestaciones
e atencidn personal en el domicilio;
e servicio de unidad movil, en su
caso.
Verificar que se incluyen las siguientes L,
. d 4 & 1 revisién del
prestaciones: )
Generales catalogo de

e custodia de llaves del domicilio
de la persona usuaria, en su caso.

prestaciones

78/91




ENAC

Entidad Nacional de Acreditacion

*******

Comunidad
de Madrid

Esquema de Acreditacion de entidades de certificacidn para servicios para
la promocion de la autonomia personal. Serie de normas UNE 158000

RDE-37 Rev.1 Mayo 2025

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Comunicaciones
de atencidn
personalizada

Verificar que las comunicaciones por

Tiempo medio activacion de la persona usuaria que se T
maximo de reciban en el centro de atencidn se comprobacione
respuesta responden en un tiempo medio maximo sinsitu
de 15 segundos.
Verificar que el sistema informdtico
Sistema ofrece inmediatamente la informacion 1 comprobacién

informatico

suficiente sobre la persona usuaria y los
recursos a movilizar.

visual

Verificar que el personal teleoperador

Apoyo de la .,
persona cuenta con el apoyo de la persona 1 comprobacién
. supervisora que garantice la toma de la visual
supervisora . , . -
decisién mds adecuada en cada situacion.
Verificar que el personal teleoperador T
Actitud de mantiene una actitud de escucha activay .
. . . .. comprobacione
escucha activa recoge la informacion lo mas rapida y < in situ
ampliamente posible.
Gestion de Gestion de
comunicaciones comunicaciones | Verificar que las comunicaciones se T
automaticas de | automaticas de la | realizan segun lo establecido en el .
" , . comprobacione
la tecnologia tecnologia proceso de actuacion ante sin sity
instalada en el instalada en el comunicaciones (7.7).
domicilio domicilio

Actuacion en
caso de
emergencia con o
sin movilizacion
de recursos

Actuacion en caso
de emergencia
con o sin
movilizacidn de
recursos

Verificar que la respuesta ante una
comunicacion de emergencia se hace
atendiendo a los siguientes niveles:
e nivel 1 (comunicacion);
e nivel 2 (comunicacién con
movilizacién de recursos;
e nivel 3 (derivacion a un recurso
especializado).

1 revision de los
protocolos

Verificar que se registran las incidencias
producidas y las actuaciones realizadas.

1 revision de los
registros

Verificar que existe un registro
actualizado de los recursos de atencion
de emergencias existentes en el
territorio.

1 revision del
registro

Instalacion,
informaciony
mantenimiento

Instalacion,
informacion y
mantenimiento

Verificar que existe un sistema de gestion
del equipamiento técnico que asegure el
mantenimiento preventivo y correctivo.

1 revision de los
registros
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

de la tecnologia
en el domicilio

de la tecnologia
en el domicilio

Verificar que existe un stock que permita
la reposicion inmediata en los casos
necesarios.

1 revision de los
registros

Verificar que las reparaciones o
reposiciones se realizan en un periodo no

1 revision de los

superior a 48 horas. registros
Verificar que se presta atencion personal
Atencidn Atencidn en el domicilio con el fin de proporcionar T
personal en el personal en el asesoramiento, realizar el seguimiento y .
domicilio domicilio proporcionar apoyo psicosocial a la expedientes

persona usuaria.

Actuaciones en el
domicilio en el

Actuaciones en el
domicilio en el

Verificar que existe un protocolo de
actuacion en el domicilio en el caso de

1 revision del

caso de servicio caso de servicio . . o protocolo
. Lo . . .. | servicio con unidad movil.
con unidad mévil | con unidad movil
Custodia de Custodia de llaves | Verificar que la custodia de llaves del
llaves del del domicilio de | domicilio, en su caso, se realiza segun lo T

domicilio de la
persona usuaria

la persona
usuaria

establecido en el proceso de custodia y
manipulacion de llaves (7.2).

expedientes
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4.8 Prestacion de teleasistencia avanzada

Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamaiio de la
verificacion

Prestaciones de
teleasistencia
avanzada

Prestaciones en el
domicilio

Verificar que existe supervision remota
del domicilio para el establecimiento de
alertas y procesos especificos de atencién
por nivel de emergencia en funcién de un
sistema basado en el estudio de patrones
de actividad de la persona usuaria

1 revisién del
protocolo

Verificar que existe deteccion de riesgo o
emergencia por incidencias domésticas o
personales.

1 revision del
protocolo

Prestaciones fuera
del domicilio

Verificar que existe supervision remota
del domicilio y deteccién de situaciones
de riesgo o emergencia fuera del
domicilio, que permitan identificar el
nivel de emergencia y el tipo de atencién
a prestar.

1 revision del
protocolo

Verificar que se presta la teleasistencia
movil con geolocalizacion.

1 revision del
protocolo

Prestaciones en
colaboracion con
los servicios
sanitarios y
sociales

Verificar que se incluyen las siguientes
prestaciones:

e gestion de citas médicas en los
sistemas de atencion;

e integracion entre las plataformas
de teleasistencia y de los
sistemas de salud y de servicios
sociales;

e establecimiento de protocolos de
informacién, derivacion,
actuacién en funcién de la
situacion de la persona usuaria;

e telediagndstico, teleconsulta
sanitaria y social;

e telestimulaciény
telerehabilitacidn fisica y
cognitiva.

1 revision de los
protocolos

Programas de
atencion integral

Verificar que se incluyen los siguientes
programas:
e atencidn psicosocial;
e promocién del envejecimiento
activo y saludable;
e prevencion y deteccion del
deterioro cognitivo;
e telemonitorizacién de personas
con enfermedades cronicas;

1 revision de los
programas
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Serie 5

Ambito Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

teleasistencia como apoyo a la
persona cuidadora;

actuacién ante situaciones
especiales (duelo, prevencion del
maltrato y del suicidio,
contingencias y grandes
catastrofes, etc.).

4.9 Suspension temporal del servicio

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Verificar que se registra, al menos:

Ambito Aspecto
Determinacion de .
la suspensidn .
.. temporal °
Suspension
temporal del
servicio
Finalizacion de la .
suspension
temporal °

4.10 Baja definitiva o finalizacion del servicio

Ambito Aspecto

motivo;

periodo de la suspension;
condiciones econdmicas durante
la suspensién.

Verificar que se registra, al menos:

la prolongacién del periodo de
suspension;

la reanudacion de la atencidn;

la baja o finalizacidn del servicio.

Objeto de la verificacion

T
expedientes con
suspension
temporal

T
expedientes con
suspension
temporal

Tamafio de la
verificacion

Baja definitiva o
finalizacion del
servicio

Baja definitiva o
finalizacién del
servicio

Verificar que se registra, al menos:

el motivo;
la fecha;
las consecuencias econdmicas.
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5. Recursos humanos

5.1 Personal

Serie 5

Tamarnio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e .2
verificacion

Plan de acogiday | Verificar que existe un plan de acogida y 1 revision del

formacion inicial | formacioén inicial. plan

Verificar que posee, al menos:
e titulacion académica
universitaria; 1 revision del
Director/a e experiencia profesional en el expediente
ambito social o sanitario; personal
e conocimiento y manejo de los
recursos.
Verificar que posee, al menos:
e titulacion universitaria o
experiencia de un afio en un
puesto de similares
caracteristicas;

Responsable del e experiencia en la coordinacion 1 revision del
centro de de equipos de trabajo; expediente
atencion e experiencia en gestidon de personal

programas de emergencia social
y sanitaria;
Personal e conocimientos de los medios

tecnoldgicos del centro de
atencion.

Supervisor/a

Verificar que posee, al menos, la misma
formacion y experiencia exigida al perfil
profesional que supervisa.

1 revision del
expediente
personal

Coordinador/a

Verificar que posee, al menos:
e titulacion universitaria o de
formacion profesional en el
ambito social.

1 revision del
expediente
personal

Personal
teleoperador

Verificar que posee, al menos:

o formacién basica obligatoria o
experiencia de seis meses en un
puesto de similares
caracteristicas.

1 revision del
expediente
personal

Oficial de unidad
movil

Verificar que posee, al menos:

e formacién basica obligatoria o
experiencia de un afio en un
puesto de similares
caracteristicas;

e permiso de conducir en vigor.

1 revision del
expediente
personal
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5.2 Formacion

Serie 5

4 o . e e Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e e a
verificacion
Verificar que la formacién comun inicial
incluye, al menos:
e descripcion general de la entidad L
e . 1 revision del
., 3 y de la politica de calidad;
Formaciéon comuin ., . plan de
e prevencion de riesgos laborales; L
L - formacidn inicial
e organizacién del servicio;
., ° rograma de trabajo;
Formacion Prog avajo;
inicial e sistema de mejora continua.
Verificar que la formacidn especifica
inicial incluye, al menos:
.. e atencidén y comunicacion; 1 revision del
Formacion ,
‘e e tecnologia; plan de
especifica o .
e gestion. formacion inicial
En todos los casos, con los contenidos
minimos previstos en la norma.
Verificar que existe un plan anual de 1 revision del
formacidn aprobado por la direccién, que plan de
incluye, al menos, los cursos a impartir y formacién
Plan de formacién | la fecha prevista de realizacién. continua
o L 1 revision de los
Verificar que el plan de formacidn se
difunde entre todo el personal canales de
Formacién P ) difusién
continua Deteccidon de Verificar que existe un diagndstico previo .
. . ) 1 revision de la
necesidades de de necesidades de formacion del .,
.. o . documentacion
formacidn personal para la realizacion de su trabajo.
‘s Verificar que existe evaluacion del .
Evaluacion de la . . 1 revision de la
., cumplimiento del plan y de la formacién .
formacidn . . i o evaluacion
realizada, referida al ultimo afio natural
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10 Recursos materiales

10.1 Centro de atencidn

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e
verificacion

Verificar que el centro de atencién
cuenta, al menos, con:

e un sistema de comunicaciones
que asegure la prestacion
continua del servicio;

e las aplicaciones informaticas
necesarias;

e un sistema de registro de toda la
actividad realizada desde la

central;
Requisitos e un sistema alternativo al equipo 1 comprobacién
minimos principal; in situ

e un sistema de alimentacién
alternativo que garantice el
suministro eléctrico
ininterrumpido;

e un sistema de almacenamiento
de la comunicaciones realizadas,

e unsistema de copias de
seguridad;

e en el caso de teleasistencia movil,
un sistema de geolocalizacion.

Centro de
atencion

Verificar que la zona de atencion de
comunicaciones reune, al menos, los
siguientes elementos y caracteristicas:
e espacio individualizado;
e aislamiento acustico entre
Zona de atencion puestos; 1 comprobacion
de comunicaciones e equipo de comunicacién; in situ

e puesto informatico;

e software de gestidn, con las
capacidades referidas en la
norma;

e mobiliario y material de oficina.

Verificar que el area del responsable le
permite llevar a cabo su trabajo con 1 comprobacion
cierta privacidad, pero sin aislarse del in situ

desarrollo cotidiano del propio servicio.

Area del
responsable del
centro de atencion

Verificar que son adecuados a las
Zona de aseos caracteristicas del personal en numero y
adaptabilidad.

1 comprobacion
in situ
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

Otros espacios

Verificar que existen, al menos:
e zona de descanso;
e sala de reunionesy otras
actividades.

1 comprobacion
in situ

10.2 Dotacidn de otras dreas para la prestacién del servicio

Ambito

Tamafiio de la

Dotacion de
otras areas

Aspecto Objeto de la verificacion I
verificacion
Verificar que la zona cuenta con un sistema 1
Zona de servidores y | de refrigeracién y con el mobiliario .,
. , . comprobacion
tecnologia adecuado, asi como con un sistema de in sity
suministro eléctrico alternativo.
. Verificar que la zona se encuentra cerrada 1
Zona de custodia de d . . ’ .
llaves con acceso restringido, medidas de comprobacién
seguridad y control de accesos. in situ

10.3 Tecnologia asociada al servicio

Tamaiio de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e oo
verificacion
Verificar que la tecnologia y dispositivos
Norma UNE- Norma UNE-EN asociados al servicio cumplen con la serie 1 revision de la
EN 50134 50134 de normas UNE-EN 50134 Sistemas de certificacion

alarmas. Sistemas de alarma social.
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Tecnologia
que da
soporte al
centro de
atencion

Tecnologia que da
soporte al centro
de atencién

Verificar que la tecnologia que da soporte
al centro de atencidn debe:

estar dimensionada para la
prestacion satisfactoria del servicio
y el cumplimiento de los
indicadores de calidad
establecidos;

procesar las alarmas, las
comunicaciones y los avisos y
proporcional al personal
teleoperador la informacién sobre
el dispositivo que las genera;
contar con un sistema de respaldo;

contar con un sistema de
alimentacion ininterrumpida y de
generacidn auténoma de energia;
contar con un sistema de
climatizacion principal y otro de
respaldo;

disponer de un registro o
grabacién del contenido de todas
las comunicaciones recibidas y
emitidas;

tener implementados, al menos,
dos protocolos de teleasistencia
normalizados en algun pais
europeo;

disponer de una aplicacion
informatica integrada con ele
sistema de comunicaciones, con las
funcionalidades previstas en la
norma.

1 comprobacion
in situ

Terminal
domiciliario

Terminal
domiciliario

Verificar que el terminal domiciliario
cuenta con las caracteristicas y
funcionalidades previstas en la norma.

1 comprobacion
visual

Unidad de
control
remoto

Unidad de control
remoto

Verificar que la unidad de control remoto
cuenta con las caracteristicas y
funcionalidades previstas en la norma.

1 comprobacion
visual
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Ambito Aspecto Objeto de la verificacion Tamaio de la
verificacion
Dispositivos Dispositivos

periféricos
asociados a la

periféricos
asociados a la

Verificar que los dispositivos periféricos
cuentan con las caracteristicas y

1 comprobacién

; , . . . visual
tecnologia tecnologia funcionalidades previstas en la norma.
domiciliaria domiciliaria
Dispositivos . .
Dispositivos para i . -
parala .. Verificar que los dispositivos para la
., la prestacion del ., . . . .
prestacion del servicio de prestacidon del servicio de teleasistencia 1 comprobacién
servicio de . ] mavil cuentan con las caracteristicas y visual
. . teleasistencia . . .
teleasistencia mévil funcionalidades previstas en la norma.
movil
Requisitos Verificar que los dispositivos utilizados por

Requisitos de
accesibilidad

relacionados con la
informaciony la

las personas usuarias retinen los requisitos
relacionados con la informaciény la

1 comprobacién
visual

para los . . .
. .. comunicacion comunicacion previstos en la norma.
dispositivos " . . — o
utilizados por Requisitos Verificar que los dispositivos utilizados por
las personas relacionados con el | las personas usuarias reunen los requisitos | 1 comprobacion
. uso de los relacionados con el uso previstos en la visual
usuarias . ..
dispositivos norma.
10.4 Unidad mavil
P ) e as Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Personal . Verificar que el personal adscrito al L
. Personal adscrito . , . . 1 comprobacidn
adscrito al .. servicio estd debidamente uniformado e -
.. al servicio . . visual
servicio identificado,
Verificar que el vehiculo adscrito al
servicio dispone, al menos de:
e Identificacion clara;
e material basico de primeros
auxilios, si incluye la prestacion
de apoyo personal;
; e herramientas para la realizacion
Vehiculo , . ~ . L
adscrito al Vehiculo adscrito de pequefiias reparaciones en el 1 comprobacion
. . al servicio domicilio, si incluye la prestacién visual
servicio

de apoyo personal;

material necesario para la
instalacidn, mantenimiento y
reparacion de la tecnologia del
servicio;

sistema de comunicacién con el
centro de atencion.
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

Procesos de
prestacion del
servicio

Procesos de
prestacion del
servicio

Verificar que existen, al menos, los
siguientes protocolos:
e alta e instalacion del servicio;
e custodia y manipulacidn de llaves
(si procede);
e baja del servicio;
e suspension temporal del servicio;
e coordinacidon y comunicacién con
la administracién publica;
e actuacidn ante mantenimiento
preventivo y correctivo;
e actuacién ante comunicaciones;
e movilizacién y atencién de la
unidad movil (si procede);
e interrupcién del normal
funcionamiento del centro de
atencion principal.

1 revisién de los
protocolos

11.1 Alta e instalacion del servicio

e ) e . Tamafio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Alta e . ‘2 - . .
instalacion del Alta e instalacion | Verificar que el protocolo incluye lo 1 revision del
.. del servicio previsto en la norma. protocolo
servicio

11.2 Custodia y manipulacion de llaves (si procede)

e ) e e Tamafio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e o
verificacion
Custodia Custodia - . L
. y . ”y Verificar que el protocolo incluye lo 1 revisién del
manipulacion manipulacion de .
previsto en la norma. protocolo
de llaves llaves

11.3 Baja del servicio

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamariio de la
verificacion

Baja del servicio

Baja del servicio

Verificar que el protocolo incluye lo
previsto en la norma.

1 revision del
protocolo

11.4 Suspension temporal del servicio
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Serie 5

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamarfio de la
verificacion

Suspension
temporal del
servicio

Suspension
temporal del
servicio

Verificar que el protocolo incluye lo
previsto en la norma.

1 revision del
protocolo

11.5 Coordinacion con la administracion publica

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Coordinacion

Coordinacion con

1 revision del

conla . . ‘s Verificar que el protocolo incluye lo
.. .y la administracién .

administracion iblica previsto en la norma. protocolo
publica P

11.6 Actuacién ante mantenimiento preventivo y correctivo

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Actuacion ante
mantenimiento
preventivoy
correctivo

Actuacion ante
mantenimiento
preventivoy
correctivo

Verificar que el protocolo incluye lo
previsto en la norma.

1 revision del
protocolo

11.7 Actuacion ante comunicaciones

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamafio de la
verificacion

Actuacion ante
comunicaciones

Actuacion ante
comunicaciones

Verificar que el protocolo incluye lo
previsto en la norma.

1 revision del
protocolo

11.8 Movilizacién y atencidn de la unidad movil (si procede)

Ambito

Aspecto

Objeto de la verificacion

Tamano de la
verificacion

Movilizacion y
atencion de la
unidad movil

Movilizacion y
atencion de la
unidad mavil

Verificar que el protocolo incluye lo
previsto en la norma.

1 revision del
protocolo
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11.9 Ante interrupcién del normal funcionamiento del centro de atencién principal

Tamano de la

Ambito Aspecto Objeto de la verificacion e e a
verificacion
Ante
interrupcion del | Ante interrupcion
normal del normal - . L
. . . . Verificar que el protocolo incluye lo 1 revision del
funcionamiento funcionamiento previsto en la norma protocolo
del centro de del centro de '
atencion atencion principal
principal
A o . e . Tamaiio de la
Ambito Aspecto Objeto de la verificacion I
verificacion

Verificar que existe un sistema de gestion

) de la calidad que se revisa anualmente e 1 revision del
Sistema de . .. . ] .
., Sistema de gestion | incluye, al menos: sistema de
gestion de la . f- . .
R de la calidad e politica de calidad; gestion de la
calidad . .
e objetivos; calidad
e funcionamiento y organizacion.
- . . 1 revision del
. . Verificar que existe un sistema de .
Indicadores de Indicadores de . . sistema de
calidad calidad recogida y registro de los resultados de recogida
los indicadores de calidad. g y
registro
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