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ADVERTENCIA PRELIMINAR 
 

Aprobación de las políticas de evaluación y calidad en la Asociación  
En la reunión de la Junta Directiva de la Asociación Línea 10 de 10 de diciembre de 2026 se acordó 
renovar el compromiso de esta respecto a los sistemas de calidad y de autoevaluación interna para 
así optimizar los recursos, conseguir una mayor implicación del personal tanto contratado como vo-
luntario, y alcanzar una mayor satisfacción de los destinatarios. En ella se constituyó un equipo de 
autoevaluación formado por la Junta Directiva y una persona con formación específica.  

Estructura y propósito 
El presente documento es un manual de “Sistemas de evaluación y calidad interna” para la Aso-
ciación Línea 10, con tres grandes bloques (evaluación de proyectos, manual de calidad e implan-
tación en la asociación) y varios anexos operativos (plan de acción, gestión de riesgos, cuadro de 
mando, etc.).  

El propósito explícito es consolidar un sistema de autoevaluación y mejora continua que conecta 
las actividades y sus indicadores, volcado esencialmente en la atención a los beneficiarios, con 
la gestión global de la calidad (servicio, economía e intervención) y con la revisión anual de los 
proyectos, en la que se incorporan aspectos complementarios e imprescindibles de transparen-
cia y buenas prácticas. 

Contenido técnico clave 
- La parte 1 EVALUACION DE PROYECTOS describe las cuatro etapas de evaluación de proyec-

tos (diagnóstico, diseño, ejecución y resultados) aplicadas a los contenidos de Línea 10, co-
nectándolas con los 21 indicadores de actividad y sus fuentes de verificación. 

 

- La parte 2 MANUAL DE CALIDAD DE PROYECTOS se centra en la gestión y evaluación de la 
calidad de los proyectos, mediante niveles de análisis (servicio, económico, intervención), 
cuestionarios de satisfacción diferenciados y procedimientos de recogida y tratamiento de 
datos. 

 

- La parte 3 GESTION DE LA CALIDAD EN LA ASOCIACION traslada este enfoque a la gestión 
integral de la asociación, incorporando el seguimiento del grado de consecución de objetivos 
globales, la valoración de actividades y servicios, los cuadros de mando, la comparación in-
teranual y la planificación de mejoras organizativas
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1. EVALUACION DE PROYECTOS 
La evaluación del proyecto se articulará en los cuatro momentos clásicos (diagnóstico, diseño, 
ejecución y resultados), utilizando de forma sistemática los objetivos operativos, indicadores y 
fuentes de verificación definidos para las 21 actividades de los tres programas.  

1.1 Evaluación del diagnóstico 
Antes del inicio de cada curso se revisará el diagnóstico contrastando si los problemas detecta-
dos (dificultades parentales, absentismo, bajo rendimiento, escasez de ocio educativo, baja par-
ticipación) siguen vigentes en la población atendida.  

Para ello se utilizarán entrevistas semiestructuradas a familias y menores, revisión de expedien-
tes, datos de absentismo y rendimiento escolar y el análisis global de los registros del año anterior 
(asistencias, satisfacción, participación en actividades), verificando que los objetivos y activida-
des continúan siendo pertinentes.  

La evaluación del diagnóstico implica valorar si el diagnóstico ha sido adecuado 
y correcto dado que ha guiado toda la intervención posterior.   

Se evalúa: 

- Si el diagnóstico del proyecto es o no es operativo, si se ha precisado con 
claridad el problema a superar, las causas que lo originaron y que se man-
tienen en la actualidad. 

- Indicar el modo en que el problema es percibido por los propios sujetos 
que lo viven y por el contexto. 

- Analizar si se han definido con precisión y claridad los beneficiarios del 
proyecto, sus características y las de su entorno. 

- Evaluar las causas que generaron el problema y las vías para su supera-
ción. 

- La población afectada tanto en términos de cantidad como calidad. 
- Consecuencias que presenta el problema a los afectados. 

En definitiva, evaluar si el diagnóstico ha sido acertado, si se han utilizado las téc-
nicas más idóneas y documentos oportunos, si coincide con la valoración de los 
implicados, así como si el pronóstico ha tenido en cuenta los factores que incidían 
en evolución de la situación. 

 

1.2 Evaluación del diseño 
Al inicio del curso se realizará una sesión de planificación con el equipo y representantes de fa-
milias para revisar la coherencia entre objetivos específicos de cada programa y la cartera de ac-
tividades recogida en la matriz de proyectos 2026.  

Se analizará si las actividades asignadas a cada objetivo específico (por ejemplo, “Información y 
acompañamiento a padres” para competencias parentales u “Apoyo al estudio” y “Refuerzo de 
inglés y mates” para rendimiento escolar) son suficientes, viables con los recursos disponibles y 
adecuadas al perfil actual de la población. 
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Consiste en evaluar el diseño del proyecto, haciendo hincapié en los elementos 
que lo conforman, valorando su idoneidad, disponibilidad, pertinencia, posible efi-
cacia, coherencia interna, etc. 

Por se formulan las siguientes cuestiones para la evaluación: 

- ¿La metodología que se lleva a cabo en el proyecto ayudará a resolver el 
problema?  

- ¿Qué posibilidades reales presenta para alcanzar los objetivos? 
- ¿Se han definido con claridad la metodología, tareas, normas y procedi-

mientos de actuación? 
- ¿Se han elegido las actividades más pertinentes para llevar a cabo el pro-

yecto? 
- ¿Existe adecuación entre las actividades a realizar en el proyecto con otros 

ámbitos del diseño? 

 

1.3 Evaluación de la ejecución (proceso) 
Durante todo el año se llevará a cabo una evaluación continua de proceso basada en el registro 
de los indicadores de cada actividad: asistencias, número de sesiones, acompañamientos, pro-
ductos elaborados, acciones de participación, etc. 

 Las fuentes serán las hojas de control de asistencia, partes diarios de intervención, fichas de ac-
tividad, diarios de campo y actas de asambleas, revisadas en reuniones de equipo mensuales y 
en al menos tres hitos formales (trimestrales) para detectar desviaciones en la calendarización, 
en el perfil de destinatarios o en la calidad metodológica y acordar ajustes.  

 

Durante el desarrollo del proyecto se tiene que ir evaluando el proceso en sí, la 
ejecución del proyecto.  

La evaluación no debe ser algo puntual sino más bien un proceso para obtener la 
información necesaria, ordenada, relevante, fiable, válida y a tiempo, con el fin de 
emitir un juicio de valor sobre el desarrollo del mismo  e introducir modificaciones 
si es necesario. 

Se responde a las siguientes preguntas: 

- ¿Qué respaldo ha tenido y tiene el proyecto en los beneficiarios, la institu-
ción y las entidades sociales? 

- ¿Por qué se le han concedido recursos a este proyecto y no a otros? 
- ¿Por qué no se han obtenido más recursos? 
- ¿Se están respetando los plazos y la calendarización de actividades? 
- ¿Qué actividades no se han ejecutado? ¿Por qué? 
- ¿Los destinatarios son los previamente establecidos? 
- ¿Es necesario introducir modificaciones en la metodología para obtener 

mejores resultados? 

A través de la evaluación progresiva del proyecto se pretende verificar, tanto los 
progresos y avances como los desajustes y vicisitudes en el proceso de desarrollo 
mismo. 
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1.4 Evaluación de resultados 
Al final del periodo se analizarán los indicadores de recursos y productos (por ejemplo, número 
de familias atendidas, nº de acompañamientos, nº de talleres y salidas, participación en asam-
bleas) y de efectos (mejora de competencias parentales, evolución escolar, cambios en hábitos 
de ocio, cuidado del entorno y participación comunitaria) definidos para cada objetivo operativo. 

Se combinará el tratamiento cuantitativo básico de los datos (sumatorios, porcentajes, ratios por 
beneficiario) con información cualitativa procedente de cuestionarios de satisfacción, autoeva-
luaciones de menores y familias, entrevistas y escalas de observación, permitiendo valorar el 
grado de logro de los objetivos de cada programa y orientar la reprogramación del siguiente año.  

 

Se trata de analizar el grado en el que el proyecto consigue los resultados buscados.   

Los objetivos constituyen la situación que se pretende alcanzar con la realización 
del proyecto, los efectos constituyen los resultados de las acciones llevadas a cabo 
por el proyecto, por tanto, se verifican durante o después del mismo.  

Finalmente, el impacto se define como el resultado de los efectos de un proyecto. 
La evaluación de resultados es sinónimo de evaluación de efectividad o de eficacia. 
Para medir la consecución de resultados se utilizan indicadores de evaluación que 
permiten comprobar empíricamente y con cierta objetividad la  progresión hacia las 
metas y/u objetivos operativos. Los indicadores pueden ser  indicadores de recursos 
cuando miden la obtención de recursos, indicadores de productos cuando lo hacen 
sobre los productos e indicadores  de efectos e impactos cuando miden el logro de 
los objetivos. 

Se priorizará seleccionar indicadores que reúnan las siguientes condiciones:  

- Independencia: no utilizar el mismo indicador para medir diferentes metas 
y objetivos. 

- Verificabilidad: posibilidad de comprobarse empíricamente 
- Validez: que sirvan para medir aquello que pretende medir. 
- Accesibilidad: que sean fácilmente obtenibles. 

A la hora de seleccionar un indicador es preciso definir adecuadamente qué se pre-
tende medir, la teoría de la que se parte y la posibilidad real de obtención de datos. 

 

1.5 Técnicas e instrumentos de evaluación 
En los distintos momentos se utilizarán encuestas breves, entrevistas individuales y grupales, ob-
servación participante, reuniones de evaluación participativa y análisis documental de los regis-
tros de cada actividad.  

Como instrumentos se emplearán listas de control, fichas de seguimiento familiar, hojas de acti-
vidad, cuestionarios de satisfacción y autoevaluación, escalas estimativas, hojas de control de 
tiempos y participación, así como una hoja de cálculo para sistematizar los indicadores de todas 
las actividades y elaborar informes de evaluación por programas y objetivos específicos.  
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2 MANUAL DE CALIDAD DE PROYECTOS 
El Manual de Calidad interno es un instrumento elaborado a partir de la experiencia hecha que permite 
registrar y evaluar el desarrollo de la actividad, identificar los puntos críticos y buscar soluciones.  

Se articula en tres puntos:  

1. Sistema de evaluación de calidad  

2. Informe sinóptico de recogida de datos  

3. Evaluación cualitativa y mejora del servicio  

2.1 Sistema de evaluación de calidad  
El sistema de calidad interno está diseñado por un experto en implantación de sistemas de calidad y 
control que trabaja en equipo con la coordinadora del servicio.  

La evaluación se realiza a tres niveles:  

2.1.1 Nivel del servicio.  
Se hace uso de varios instrumentos:  

• Registro de horas de personal contratado y voluntario: la persona contratada y voluntaria 
apunta las horas trabajadas en las diferentes actividades de la Asociación en cada uno de los 
días del mes (documento 2)  

• Registro de las horas semanales: las personas contratadas y voluntarias recogen las horas 
realizadas con cada beneficiario en cada día de la semana (documento 3)  

• Registro de servicios/ actividades orientadas a distintos miembros del núcleo familiar: un edu-
cador recoge las horas en las que los distintos miembros de la familia han acudido a los servi-
cios/actividades a lo largo del mes (documento 4)  

• Registro de actividades grupales en el que se monitorizan las actividades culturales y grupales 
con menores y/o familias desarrolladas a lo largo del año (Campamentos de verano, Semana 
Santa y Navidad. Talleres) (documento 5) 

• Listado de niños, niñas, adolescentes (mujeres y hombres) en el que los educadores recogen 
las asistencias en las distintas actividades a lo largo del mes (documento 6)  

• Cuestionario de satisfacción de los niños, niñas: se pide contestar a preguntas cualitativas y 
cuantitativas relativas a los servicios prestados (documento 7).  

• Cuestionario de satisfacción de adolescentes (hombres y mujeres): se pide contestar a pre-
guntas cualitativas y cuantitativas relativas a los servicios prestados (documento 8)  

• Cuestionario de satisfacción de los progenitores (documento 9): se recoge la satisfacción de 
los progenitores/ tutores legales con relación a la organización de la Asociación, las instala-
ciones donde se realizan actividades, las personas contratadas y voluntarias, las actividades 
y al apoyo recibido. Las encuestas de satisfacción y la recogida de observaciones y sugeren-
cias permiten reforzar el papel fundamental y decisivo de las personas destinatarias en la par-
ticipación al proyecto, y al mismo tiempo proporcionan a la Asociación elementos de evalua-
ción, mejora y reorientación de las actividades.  

• Cuestionario de satisfacción de las personas contratadas, voluntarias y socias. Los cuestio-
narios de satisfacción, recogidos dos veces al año, se utilizan para valorar la calidad del servi-
cio y para actualizar el manual. Son instrumentos fundamentales para poder introducir mejo-
ras cuando sean necesarias (ver más adelante el punto “Informe sinóptico de recogida de da-
tos”). (documento 10).  
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2.1.2 Nivel económico.  

El presidente y la tesorera se ocupan de realizar el presupuesto anual, controlar la gestión, 
su correcta aplicación y transparencia.  

2.1.3 Nivel de la intervención.  

• La carpeta del beneficiario es el instrumento metodológico que permite recoger los datos úti-
les para empezar la intervención, hacer un seguimiento y recoger el motivo y la fecha del cierre 
de la intervención. (documento 11) 

• El expediente de la familia permite una visión de conjunto del trabajo que se realiza, de su evo-
lución y de los contactos con los servicios que están implicados con la familia.  (documento 
12) 

• El registro de los beneficiarios, es un instrumento práctico que recoge sintéticamente los da-
tos de aquellas familias que apoya la Asociación. (documento 13) 

• En el proyecto de intervención educativa se recogen las necesidades expresadas por los pro-
genitores, los objetivos a alcanzar, actividades y temporalización. (documento 14) 

 

2.2 Informe sinóptico de recogida de datos  
Las siguientes consideraciones son el resultado de la elaboración de los datos recogidos a nivel del 
servicio y a nivel de la intervención a través de varios instrumentos:  

• “Cuestionario de satisfacción de niños y niñas” (documento 7)  

• “Cuestionario de satisfacción de adolescentes (hombres y mujeres)” (documento 8)  

• “Cuestionario de satisfacción de los progenitores” (documento 9)  

• “Cuestionario de satisfacción de las personas contratadas, voluntarias y socias” (docu-
mento 10)  

El informe tiene como fin obtener una evaluación de tipo cuantitativo utilizando la información pro-
porcionada por los beneficiarios que reciben el servicio y por los educadores que lo proporcionan.  

Los datos que se refieren a continuación son los relativos a los cuestionarios realizados en junio y di-
ciembre de cada año. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-NC-ND 

https://cofradesviveiro.blogspot.com/2011/06/resultados-de-las-encuestas-propuestas.html
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
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 1º semestre 2º semestre 

 Muje-
res 

Hombres Muje-
res 

Hombres 

Menores     

Nº de cuestionarios explotados     

Media de todos los apartados analizados (escala 1 
a 10) 

    

Adolescentes     

Nº de cuestionarios explotados     

Media de todos los apartados analizados (escala 1 
a 10) 

    

Adultos     

Nº de cuestionarios explotados     

Media de todos los apartados analizados (escala 1 
a 10) 

    

Grado de consecución a juicio de los progenitores      

Empleados, socios y voluntarios     

Nº de cuestionarios explotados     

Media de todos los apartados analizados (escala 1 
a 10) 

    

 

2.2.1 Cuestionarios de satisfacción a menores 
Todos los cuestionarios explotados para niños/as y adolescentes (hombres y mujeres), deben cumpli-
mentarse  de forma voluntaria y anónima.   

Para la evaluación cuantitativa de niños y niñas se utilizan las respuestas en la escala facial. Se 
identificadnuméricamente cada una de las respuestas gráficas del cuestionario de la forma siguiente, 
siendo 5 la puntuación máxima :  

• mucho/muy bien/muy majos: valor “5”  

• bastante/bien/majos: valor “4”  

• más o menos/bastante/aceptable: valor “3”  

• poco/no muy bien/pesadas: valor “2”  

• nada/mal/insufribles. valor “1”  
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Cuando hay 3 respuestas posibles, la puntuación asignada es siendo 3 la puntuación máxima:  

• Sí: valor “3”  

• A veces: valor “2”  

• No: valor “1”.  

El cálculo de las medias aritméticas de los resultados obtenidos se traslada por comodidad a una es-
cala de 1 a 10, siendo 10 la puntuación máxima.  

Los beneficiarios responden a las preguntas relativas a las actividades en las que han participado.   

Las preguntas tienen también la finalidad de ayudar a los niños/as, adolescentes y a los educadores a 
reflexionar sobre las actividades propuestas y las relaciones que se establecen, colaborando a focali-
zar los puntos débiles de la intervención y desempeñando así la función de importante instrumento de 
feed-back que usar para mejorar la calidad del servicio.  

 

2.2.2 Cuestionarios de satisfacción a adultos  
Todos los cuestionarios explotados se cumplimentan de forma voluntaria y anónima.   

Los destinatarios han respondido a todos los apartados dando una puntuación de 1 a 5 (1=muy insa-
tisfecho, 2=insatisfecho, 3=aceptable, 4=satisfecho, 5=muy satisfecho). El resultado de los diferentes 
apartados ha sido calculado en base a la media aritmética. El cálculo de las medias aritméticas de los 
resultados obtenidos se traslada por comodidad a una escala de 1 a 10, siendo 10 la puntuación má-
xima.  

Nos parece interesante aportar también algunos resultados relativos al apartado “En resumen” que 
consideramos significativos al fin de medir si las familias cumplen con el objetivo que la Asociación se 
propone denominado: “Promover acciones que faciliten y favorezcan la convivencia familiar, la asun-
ción de funciones parentales positivas y el adecuado desarrollo de los menores”. Con este fin se les 
ha pedido a los progenitores que contesten a cuatro preguntas considerando que el objetivo está to-
talmente cumplido cuando los progenitores han respondido positivamente (“si”), o cuando los proge-
nitores responden “a veces” dando una motivación ajena a la Asociación o sin motivación. El objetivo 
operativo se considera no cumplido cuando responden “no” o “a veces” con una motivación que de-
pende de la Asociación.  

Los cuestionarios se encuentran a disposición en la sede de la Asociación.  

2.2.3 Cuestionarios de satisfacción de las personas contratadas, voluntarias y so-
cias  

Todos los cuestionarios explotados han sido rellenados de forma voluntaria y anónima en el mes de 
diciembre. El total de los cuestionarios rellenados es de 72 (49 mujeres y 23 hombres). Se pide respon-
der a las preguntas dando una puntuación de 1 a 5, siendo 5 la máxima. El resultado de los diferentes 
aspectos valorados ha sido calculado en base a la media aritmética y ha sido trasladado a una escala 
de 1 a 10.  

La media final de las respuestas es de 9,64 para las mujeres y de 9,42 para los hombres. Los cuestio-
narios se encuentran a disposición en la sede de la Asociación.  

2.3 Evaluación cualitativa y mejora del servicio  
Desde el punto de vista de la mejora de la calidad se revisan anualmente los cuestionarios de satis-
facción, la carpeta del beneficiario y los registros de las horas, y se realizan cambios cuando son ne-
cesarios.  

 

Se alaizan los indicadores siguientes: 
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3 GESTION DE LA CALIDAD EN LA ASOCIACION 
Tres son las principales funciones del seguimiento de la calidad de los procesos 

1. La retroalimentación o mejora de las acciones ejecutadas o en ejecución. 

2. El aprovechamiento de las experiencias del pasado para actividades futuras. 

3. La rendición de cuentas hacia los financiadores y la opinión pública. 

AL10 incorpora para el año 2026 en un sistema de calidad en el apoyo y gestión de programas 
y proyectos sociales para el beneficio de personas desfavorecidas basado en la norma ISO 
9001:2015.  

Se observan igualmente los principios de transparencia y buenas prácticas propuestos por 
la Fundación Lealtad.  

Toda actividad desarrollada es analizada y evaluada continua y simultánea examinando los 
progresos al mismo tiempo que los problemas que se detecten durante la ejecución.  

De esta forma el colectivo atendido incremente sus capacidades y reduzca su vulnerabili-
dad y que la organización pueda rectificar sus puntos débiles y consolidar los fuertes. 

Además, también se hace una evaluación final para valorar el cumplimiento global del la 
misión de la asociación una vez finalizado el periodo y así extraer las correspondientes con-
clusiones.  

 

 

 
 

 

Todo el diseño y ejecución de los proyectos se llevan a cabo  

conforme a los siguientes procedimientos 
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3.1 Grado de consecución del objetivo general y de los objetivos específicos 
establecidos 

La evaluación determina el grado de consecución de los objetivos perseguidos en el proyecto: 

3.1.1 Objetivo general: 

Favorecer la inclusión social de personas en situación de exclusión social a través de 
la cobertura de necesidades básicas de manutención, vestimenta, higiene, atención 
sanitaria y psicológica y atención jurídica, así como procurar un acompañamiento so-
cial, cercano y de calidad. 

3.1.2 Objetivos específicos: 

1. Cubrir las necesidades básicas de alimentación de personas sin recursos: en come-
dores y a pie de calle.  

2. Cubrir las necesidades básicas de personas sin recursos: abrigo (ropa, calzado y tex-
til) e higiene (servicio de lavandería, duchas y peluquería). 

3. Mejorar la salud de personas sin recursos a través de una atención médica y psico-
lógica personalizada presencial y a través de plataforma virtual 

4. Promover la inclusión socio laboral de personas vulnerables, incluye asesoramiento 
jurídico esencial para trámites administrativos. 

5. Sensibilización social y fomento de la participación de personas voluntarias y de nue-
vos aliados. 

 

En la evaluación se revisarán la eficacia, la eficiencia, la pertinencia, el impacto y la viabilidad 
entre otros componentes 
 

Criterios de evaluación 

 Eficien-
cia 

Efica-
cia 

Im-
pacto 

Pertinen-
cia 

Viabili-
dad 

Cober-
tura 

Objetivo ge-
neral 

      

Objetivo es-
pecífico 1 

      

Objetivo es-
pecífico 4 

      

Objetivo es-
pecífico 5 

      

Resultados       

Actividades       
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Recursos        

 

 

 

 

Cada objetivo es analizado a partir del mapa de procesos de la entidad que se muestra a 
continuación, de forma que no quede ningún aspecto sin ser observado, según el flujo y 
estructura diseñado. 

Partiendo del mismo, tienen lugar las correspondientes actividades dirigidas a definir y re-
solver los diferentes aspectos que atienden al objetivo general. 
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3.2 Determinación de las actividades realizadas, grado de ajuste a lo previsto 
en la programación y estimación de su contribución al logro de los objeti-
vos 

El proyecto se gestiona utilizando Mapas de Procesos, protocolos, instrucciones operativas, pro-
gramas de formación e indicadores de calidad.  

Haciendo uso de sistemas de gestión de la calidad para proporcionar, no solo transparencia, sino 
garantía de que los recursos económicos obtenidos se emplean con la máxima eficiencia para 
llegar al mayor número de personas posibles. 

- Creando un sistema de aprobación de proyectos de interés para el bien común. 
- Sosteniendo un sistema de gestión de los proyectos que sea efectivo, eficaz y eficiente. 
- Creando una red colaborativa que una personas, administraciones, empresas, asocia-

ciones, etc. 
- Contando con personal estable y voluntarios en los diferentes grados de participación. 
- Promoviendo la comunicación y sensibilización social para la asistencia al desprotegido, 

la inclusión y la integración social. 

 

 

 

 
El documento inicial y en cuyo seguimiento se sustenta el sistema de evaluación es el crono-
grama de planificación del sistema. El formato del mismo es el que se observa a continuación 
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Planificación del Sistema - cronograma 

 

N
um

 

Concepto  Año 2021 Notas 

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septbre octubre novbre dicbre 

1 Auditoria              

2 Revisión por la Dirección              

3 Planificación sistema 2021              

4 Gestión No conformidades / Incidencias / 

Sugerencias 

             

5 Control de gastos              

6 Establecimientos objetivos              

7 Seguimiento objetivos              

8 Seguimiento indicadores              

9 Plan de Formación              

10 Revisión contexto y DAFO-CAME              

11 Revisión registro de riesgos              

12 Revisión registro de satisfacción del cliente              

13 Revisión registro fiabilidad proveedores              

14 Revisión N. Conformidades Significativas              

15 Auditoría Interna (Certificación)              

16 Revisión por la Dirección (Certificación)              
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17 Medidas correctivas Auditoria (Certificación)              

18 Auditoria externa de certificación ISO 
9001:2015 

             

19    Justificación              
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A partir de dicha planificación se hace uso de varios documentos, establecidos en la ISO 
9001:2015: 

3.2.1 Plan de acción (anexo 1) con especificación de 

- Acción a desarrollar 

- Origen 

- Prioridad 

- Responsable 

- Recursos (en €) 

- Fecha prevista 

- Estado 

- Seguimiento 

- Fecha cierre 

- Resultado 

 

3.2.2 Gestión del riesgo (anexo 2) con especificación de Riesgo 

- Mapa de procesos 

- Proceso "Posible consecuencia (efecto en caso que el riesgo ocurra)" 

- Verificaciones y/o controles actuales 

- Contexto 

- Consecuencia 

- Probabilidad 

- Nivel Riesgo 

- Acciones a realizar 

- Fecha prevista de realización 

- Responsable 

- Costes 

- Estado 

- Fecha cierre (finalización) acción 

- Consecuencia 

- Probabilidad 

- Riesgo 

- Eficacia 

- Responsable evaluación 

 



GESTION DE LA CALIDAD EN LA ASOCIACION 

17  

3.2.3 Cuadro de Mando (anexo 3) 

En las reuniones mensuales se hace un seguimiento detallado de la actividad, tanto 
desde un punto de vista cualitativo, a partir de los partes diarios de actividad y los de 
incidencias, como en el plano cuantitativo, dirigido a actualizar el cuadro de mando 

 

Ac-
tividad 

Previsto Ejecutado Imputación 

Acogida e identificación del colectivo benefi-
ciario en todas las actividades. 

   

Preparación diaria de menús y bolsas de 
comida, de lotes de alimentos no perecederos 
y de higiene para su distribución 
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Ac-
tividad 

Previsto Ejecutado Imputación 

Distribución de los alimentos en comedores y 
a pie de calle 

   

Servicio de Ropero Solidario. Recepción, 
acondicionamiento y clasificación de los 
materiales. Entrega de ropa, calzado y textil 
a las personas beneficiarias 

   

 

 

3.2.4 Indicadores evaluados 
La evaluación se desarrolla a partir de datos cuantitativos y cualitativos:  

Indicadores cuantitativos: 

• Número de personas atendidas en las actividades 

• Número de consultas atendidas en cada especialidad: medicina general o de fami-
lia, atención psicológica, servicio de podología, servicio de fisioterapia, revisión 
odontológica, consulta de cardiología 

• Número de consultas atendidas por videollamada 

• Número de campañas de revisión oftalmológica, odontológica o de vacunación 

• Número de entrevistas realizadas  

• Número de itinerarios acordados con las personas atendidas 

• Número de organizaciones, instituciones y empresas que apoyan la inserción sociolabo-
ral de las personas beneficiarias  

• Número de cursos de formación ofrecidos 

• Número de personas orientadas 

• Grado de satisfacción (porcentaje) manifestado por el colectivo atendido  

• Número de intervenciones de sensibilización  

• Número de voluntarios participantes 

• Número de nuevos aliados del proyecto 

• Grado de satisfacción de las personas atendidas 

Indicadores cualitativos: 

• Encuesta de satisfacción al colectivo beneficiario de las actividades sobre la rea-
lización de las mismas. 

• Entrevistas con las personas beneficiarias y voluntarias, para evaluar el grado de 
consecución de los objetivos marcados y de las necesidades cubiertas. 
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• Documentos realizados por el voluntariado: informes, artículos... 

• Base de datos CRM 

3.2.5 Fuentes de verificación 
Se utilizan las siguientes fuentes de verificación: 

• Partes diarios de los Responsable de día. 

• Actas de reuniones 

• Certificados de colaboración de las entidades. 

• Albaranes de compra de materiales necesarios y no donados. 

• Convenios de colaboración con entidades 

• Declaración responsable de las personas beneficiarias 

• Encuesta colectivo atendido  

• Resultado Encuestas colectivo atendido 

• Encuesta voluntariado   

• Resultado Encuestas voluntariado   

• Folleto informativo sobre las actividades y horarios 

• Memoria anual 

3.2.6 Planificación de cambios (anexo 4) y gestión de no conformidades (anexo 5) 

Partiendo de los informes diarios, de las reuniones programadas o de las incidencias 
acaecidas, tanto los profesionales como los voluntarios pueden emitir un documento 
de gestión de no conformidad. 

La dirección del proyecto a continuación acometerá las acciones necesarias para la 
planificación de cambios 

 

3.3 Canal de denuncias y hojas de reclamaciones 
Del mismo modo, serán objeto de valoración tanto las eventuales hojas de reclama-
ciones como las entradas al canal de denuncias de la web. 

3.4 Indicación de quién efectuará la evaluación 
Se hará una evaluación constante en tres planos diferentes 

a) Profesionales de la entidad.  

b) Voluntarios especializados, responsables de equipo. 

c) Junta Directiva.  

3.5 Indicación del momento en el que se realizará la evaluación 
a) Inicial, al definir el plan de actuación estableciendo indicadores y metas (Junta Di-

rectiva) 

b) Mensual 

a. Seguimiento de presupuestos y grados de cumplimiento de subvenciones recibi-
das (profesionales) 

https://fundacionhospitalariadelaordendemaltaenespanafhome.intedyacloud.com/canal_denuncias/index.php
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b. seguimiento de actividad: partes diarios y de incidencias (voluntarios) 

c. Análisis de la gestión del riesgo 

d. Actualización del cuadro de mando de la entidad 

c) Trimestral 

a. Informe de ejecución a la Junta: Comparativas con trimestres anteriores 

d) Bianuales 

a. Encuestas de satisfacción a personas beneficiarias 

b. Encuestas de satisfacción a voluntariado 

e) Liquidación del proyecto o cierre de ejercicio (lo que suceda antes) 

a. De subvenciones recibidas (individualizado por subvención) 

b. Del Plan de Actuación y Cuentas anuales de la Entidad 

3.6 Indicación del procedimiento de evaluación y de recogida de datos 
Conforme a la información disponible según lo establecido en los puntos 3 y 4, se efec-
tuarán las evaluaciones programadas de acuerdo al calendario del punto 6 (indicación 
del momento en que se realizará la evaluación) 

Dichas evaluaciones serán recogidas en un documento como el que figura en la 
imagen siguiente: 

 

 

EVALUACION DEL PROY-
ECTO 

(NOMBRE DEL PROYECTO) 

900 

v1 

Madrid, (lugar y fecha) 

Punto del plan Asistentes 

☐ Inicial o de nuevo ejercicio 
económico 

  

☐ Presupuestos y cumplimiento de subvenciones 
(mensual) 

☐ Actividad, partes diarios e incidencias (mensual) 

☐ Análisis gestión del riesgo (mensual)  

☐ Actualización cuadro de mando (mensual) 

☐ Trimestral  

☐ Informe trimestral de ejecución al Patronato 

☐ Liquidación de subvención  

☐ Liquidación Plan de Actuación y Cuentas anuales 
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Temas tratados 
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3.7 Estudio comparativo con los resultados obtenidos en años anteriores 
No procede 
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ANEXO 1: PLANIFICACIÓN DE LA ACCIÓN 

 

No iniciadas 7 Acciones abiertas 14 610-B
Planificación.                       

Acciones para abordar 
riesgos y oportunidades

En progreso 6 Acciones cerradas 13 850-D Mejora con?nua

Finalizadas 1 % 50%

Incidencias in $me 0

Num Fecha Proceso Origen Acción a desarrollar Prioridad Responsable Recursos (en €) Fecha prevista Estado Seguimiento Fecha cierre Resultado

1 26/01/2021 Soporte Plan de evaulación Calendario compar9do Alta JLL 05/012/2020 Finalizado quincenal 31/12/2020 Correcto

2 26/01/2021 Estratégico Plan de evaulación Cronograma Alta JLL En progreso quincenal 31/12/2020

3 26/01/2021 Estratégico Plan de evaulación plan de acción Alta JLL En progreso quincenal 31/12/2020

4 26/01/2021 Estratégico Plan de evaulación evaluación riesgo Alta JLL En progreso quincenal 31/12/2021

5 26/01/2021 Estratégico Plan de evaulación cuadro de Mando Alta JLL En progreso 31/12/2021

6 26/01/2021 Estratégico Plan de evaulación cambios y ges9ón no conformidades Media JLL En progreso 31/12/2021

7 26/01/2021 Estratégico seguimiento indicador partes diarios Media No iniciado 31/12/2021

8 26/01/2021 Estratégico Seguimiento indicador Revision definicion y metas de indicadores Media CP No iniciado 31/12/2021

9 26/01/2021 Producción seguimiento indicador Actualzar encuestas  de sa9sfacción Media THB No iniciado 31/12/2021

10 26/01/2021 soporte seguimiento indicador seguimiento comunicaciones Media SG No iniciado 31/12/2021

11 26/01/2021 soporte seguimiento indicador hoja control gastos Alta LR En progreso quincenal 31/12/2021

12 Soporte seguimiento indicador CRM contactos Alta No iniciado 31/12/2020

13 Soporte seguimiento indicador CRM ac9vidades Alta No iniciado 31/12/2021

14 Producción Análisis contexto Control de acceso y presencia Alta JLL 29/02/2020 No iniciado

PLANIFICACIÓN DE LA ACCIÓN
Act Enero -Dicimebre 2021

v1
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ANEXO 2: GESTIÓN DE RIESGOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

610-A

v1

2021

Núm. Riesgo Mapa de procesos Proceso Posible consecuencia
(efecto en caso que el riesgo ocurra)

Verificaciones y/o controles actuales Contexto

Co
ns

ec
ue

nc
ia

Pr
ob

ab
ili

da
d

Ca
lifi

ca
ci

ón

N
iv

el
 R

ie
sg

o

Acciones a realizar Fecha prevista de 
realización

Responsable Costes Estado Fecha cierre 
(finalización) acción

Co
ns

ec
ue

nc
ia

Pr
ob

ab
ili

da
d

Ri
es

go

Eficacia Responsable 
evaluación

1 Accidente con beneficiarios y/o voluntarios   Realización Ges>ón de Riesgos Atención médica Existe seguro que cubre esta escenario. 
Información al usuario sobre los riesgos

Contexto INTERNO  / Formación 
Competencia

0,75 Moderada Baja 1 2,25 Tolerable Información a la familia.  Parte 
de accidente al Seguro. 

Continuo Laura Roth 500,00 € Sin acción Moderada Media Tolerable Equipo

2 Baja laboral prolongada laboral  Soporte Ges>ón de Riesgos Atención médica; baja laboral
Existe seguro que cubre esta escenario. 
Información al usuario sobre los riesgos; 
duplicidad en los puestos

Contexto INTERNO  / Organización 
interna

1 Moderada Baja 1 3 Tolerable Información a la familia.  Parte 
de accidente al Seguro. 

Continuo Soledad Puebla 500,00 € Sin acción Moderada Baja Tolerable Equipo

3 retrasos cobros subvenciones/falta de liquidez Soporte Contabilidad

Impago al personal y a proveedores. 
Inac>vidad de los proyectos.
Cierre de los proyectos 

Supervisión de los ingresos y gastos. 
Control de entradas / salidas de dinero.
Ampliar numero de domantes

Contexto EXTERNO / Económicas 1 Menor Baja 1 1 Trivial

Revisión de las subvenciones y 
donaciones y armonizarlas con 
los gastos.   Extender contactos.  
Ampliar solicitud de 
subvenciones a más en>dades, 
administraciones, empresas. 
Pocos donantes puede paralizar 
la ac>vidad de la Fundación

Continuo Soledad Puebla en progreso Menor Baja Trivial Equipo

4 Incumplimiento de legislación Realización Contexto y liderazgo Consecuencias legales.  Sanciones.  
Revisión de la legislación que afecta a 
FHOME

Contexto INTERNO  / Formación 
Competencia 0,75 Mayor Baja 1 6,75 Moderado

Asegurar el cumplimiento de las 
Normas, y actualizarlas 

Continuo José L-Linares 3.000,00 € Sin acción Moderada Baja Tolerable Equipo

5 Incidente con riesgo reputacional Estratégicos Contexto y liderazgo
Descrédito partes interesadas internas y 
externas. 

Verificación de existencia, difusión y 
cumplimiento de normas Contexto EXTERNO / Cliente 1 Moderada Baja 1 3 Tolerable

Dar confiabilidad con la 
implantanción de la Norma ISO 
9001:15

may-19 Rocío Ledesma 6.000,00 € en progreso Menor Baja Trivial Equipo

6 Incidente informá>co grave; pérdida de información Soporte
Ges>ón equipos e 

infraestructura
Pérdida de información que en ningún caso se 
puede perder. Copias de seguridad en servidor externo. Contexto INTERNO  / Procesos Opera>vos 1 Mayor Baja 1 9 Importante

Verificar mensualmente copias 
de seguridad

Continuo Teresa Herreros 1.000,00 € en progreso Menor Baja Trivial Equipo

7 siniestro en la oficina (robo, incendio, etc) Soporte Instalaciones paralización de la ac>vidad Seguros, alarma, caja fuerte
Contexto INTERNO  / Organización 

interna 1 Mayor Baja 1 9 Importante
tener un plan de con>ngencias 
para poder trabajar desde otro 
lugar

oct-19 Alicia Parra 5.000,00 € No iniciado 30/11/2019 Mayor Baja Importante Equipo

8 Fin imprevisto de contrato laboral (despido, renunica, etc.) Soporte
Documentación y 

conocimiento
dificultad en con>nuar las tareas en curso, 
relaciones, compromisos adquiridos

Carpetas compar>das, duplicidad en puestos 
clave, copias de seguridad

Contexto INTERNO  / Organización 
interna 1 Moderada Baja 1 3 Tolerable

Buscar relevo; liquidar el 
contratro; quitar accesos 

Continuo José L-Linares 3.000,00 € en progreso Menor Baja Trivial Equipo

9 3

10 3

logo 41%
ÍNDICE 

GLOBAL DE 
RIESGO

RIESGOS
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ANEXO 3: CUADRO DE MANDO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Orden
Sección / 

Punto 
Norma

Valor 
referencia

Seguimient
o

Valor acumulado
 Meta, 

Anual 2020 o 
Últ. valoración 

SEMESTRE 1 SEMESTRE 2 TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3 TRIMESTRE 4 ene-20 feb-20 mar-20 abr-20 may-20 jun-20 jul-20 ago-20 sep-20 oct-20 nov-20 dic-20

1 > 75% semestral 110%
10 11

2 > 30% trimestral 46%
350000

162.000 

3 > 30% trimestral 14%
100000

13.600 

4 > 15% trimestral 34,80%
50000

17.400 

5 Saldo de ges9ón;Ingresos-gastos año (sin periodif. ni amort.)>20% mensual 100%
-400

0,00 0,00 0,00 0,00 27.043,29 13.720,08 -400,76 

3 AEOM-ac)vi gastos -83.585,40 -50.291,54 -62.268,32 -83.585,40 

3 AEOM-ac)vi ingresos 169.141,36 141.207,86 165.000,36 169.141,36 

3 Andalucia gastos -13.386,04 -13.055,54 -13.204,54 -13.386,04 

3 Andalucia ingresos 25.048,76 25.048,76 25.048,76 25.048,76 

0 Asturias gastos 0,00 0,00 0,00 0,00 

0 Asturias ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

3 Baleares gastos -75,00 -75,00 -75,00 -75,00 

0 Baleares ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

3 Canarias gastos -1.816,11 -1.145,16 -1.816,11 -1.816,11 

3 Canarias ingresos 2.350,00 2.350,00 2.350,00 2.350,00 

3 Cancillería gastos -399.002,42 -260.739,60 -357.174,50 -399.002,42 

3 Cancillería ingresos 312.835,23 187.536,79 263.938,82 312.835,23 

3 Cantabria gastos -1,57 -1,57 -1,57 -1,57 

0 Cantabria ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

3 Cas)lla gastos -34.689,58 -25.043,47 -30.857,83 -34.689,58 

3 Cas)lla ingresos 26.514,84 25.112,59 26.514,84 26.514,84 

2 Cataluña gastos -149,00 0,00 -149,00 -149,00 

0 Cataluña ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

3 Galicia gastos -180,95 -180,95 -180,95 -180,95 

0 Galicia ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

0 Madrid gastos 0,00 0,00 0,00 

0 Madrid ingresos 0,00 0,00 0,00 

3 Navarra-Aragón gastos -126,27 -126,27 -126,27 -126,27 

0 Navarra-Aragón ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 

3 Valencia gastos -10.553,29 -10.553,29 -10.553,29 -10.553,29 

3 Valencia ingresos 7.274,68 6.999,68 7.274,68 7.274,68 

6 > 40.000 Mensual 56%
150000

87.900,00 53.790,00 25.698,00 84.370,00

4 5

6

8 6.1-A < 60% Trimestral 41% 50% 41%

9 6.1-B >60% Trimestral 72% 50% 72%

10 6.1-C Anual Semestral Hecho Hecho

11 6.2 Anual con9nuo Hecho Hecho

7

12 7.1.2 Anual Anual
Hecho

5-5-2019 Hecho

13 7.1.2 > 30% Cuando se dé 50% 12 1 5 11/11/2018

14 7.1.2 > 80% Trimestral 92% 90% 92% 92%

15 7.1.2 Cumplimiento Anual
Hecho

28-5-2019 Hecho

7

16 7.1.3 Cumplimiento con9nuo
Seguimiento 

correcto

17 7.1.3 con9nuo
Seguimiento 

correcto

18 7.5 Cumplimiento
A la 

recepción
Seguimiento 

correcto

8

19 8.1 Cumplimiento con9nuo Hecho

20 8.1 Cumplimiento con9nuo Hecho

21 >80% 94,20% 94,20%

22 8.1 < 2 mensual 1 1                 1

9

23 9.1.1 >50% Mensual 0

24 9.1.1 <4 Mensual 2 1 1

25 9.2
Semestral - 
cuando se 
requiera

1 12/06/2020 12/06/2019

26 9.3
con 

Auditoria 
interna

0 23/11/2019

FOM1

Beneficiarios censados en CRM a fin del periodo>30 semestral 77,50% 800 620

Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 83,60% 500 418

% de sa9sfacción de voluntarios>30 semestral 0,00% 90

ac9vidades/campañas/eventos efectuadas en el periodo>30 semestral 0,00% 7

28
Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 50,00% 10 5

29
Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 66,67% 21 14

30
Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 75,00% 12 9

31
Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 73,33% 15 11

32
Beneficiarios censados en CRM a fin del periodo>30 semestral 242,55% 2000 4851

Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 96,59% 850 821

% de sa9sfacción de voluntarios>30 semestral 0,00% 90

ac9vidades/campañas/eventos efectuadas en el periodo>30 semestral 0,00% 18

número de cursos realizados en el periodo>30 semestral 0,00% 4

ac9vidades/campañas/eventos efectuadas en el periodo>30 semestral 0,00% 1

Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 106,00% 50 53

Voluntarios censados en CRM a fin de periodo>30 semestral 92,73% 55 51

% de sa9sfacción de voluntarios>30 semestral 0,00% 90

ac9vidades/campañas/eventos efectuadas en el periodo>30 semestral 0,00% 9

FOM2 

40 20% Anual 0

41 >30% trimestral 133% 3 2 2

42 >30% semestral 45% 75% 0

43 Realización semestral 0%
 inicio 

sep7embre 
0

Consejo de voluntarios; grupo de trabajo semestral 0%
 inicio 

sep7embre 

44 >30% semestral 0% 2 0

45 >50% Anual 30%
en 

preparacion

46 >75 semestral 50% 2 1

47 Realización semestral inicio ene 2021

Cuadro de mando de indicadores y 
obje1vos 2021
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% Digitalización / CRM

27

Asturias

Andalucia 

Baleares

Canarias

Cas9lla

Galicia

Navarra

Cantabria

Delegaciones % incemento ac/vidades

Obje9vos

Proyección proyectos fuera de 
España

Valencia

Mejora de la calidad de la 
información remi9da a sede 
central en Roma

Consejo de comunicaciones 

Auditorias cumplimiento RGPD

Plan de fundraising

Complementarias

% Centralizacion captación de 
fondos

Visitas y reuniones Residencia San 
Juan Bau9sta

620-A  
Planificación del sistema

v1

Indicadores económicos

Contexto de la organización y liderazgo

7

Subvenciones  solicitadas

Cuotas (720) 

Otras subvenciones (748)

Otros ingresos (752)

Saldo maniobra Cancillería

Índice de competencia

Planificación de la acción

Hecho
28-05-19 Hecho

Planificación. GesUón de Riesgos y Oportunidades

Anual

Índice global del riesgo

Planificación del sistema

Cuadro de mando

Apoyo. Personas

Requisitos puesto de trabajo

Formación empleados (Cursos y Talleres)

Cumplimiento

Revisión por la Dirección 
(ejecu9va, no patronato ya que es 
quien hace la poli9ca de calidad)

Registro Kanban (Num incidencias 
y no conformidades resueltas)

No conformidades significa9vas 

Auditoria Interna

Bienvenida al empleado

Apoyo. Infraestructura

Inventario y programación mantenimiento

Documentación controlada

Seguimiento, análisis y evaluacion

Normas y especificaciones controladas

Realización

Procesos de realización. Revisión

Procesos de soporte. Revisión

Fallos sistemas informá9cos

Sa9sfaccion usuario 

Misión, visión y valores
Polí:ca de calidad
Organigrama
Mapa de procesos
Análisis de situación - dafo
Manual de ges:ón de la calidad
Planificación estratégica
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ANEXO 4: PLANIFICACIÓN DE CAMBIOS 
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Sigue ANEXO 4: PLANIFICACIÓN DE CAMBIOS 
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Sigue ANEXO 4: PLANIFICACIÓN DE CAMBIOS 
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ANEXO 5: GESTIÓN DE NO CONFORMIDADES 

 



 

ANEXO 6: CONTROL Y EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 

 


