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1. INTRODUCCION

La Agencia Madrileiia de Atencidn Social (AMAS), Organismo Auténomo Administrativo de la
Consejeria de Politicas Sociales, Familias, Igualdad y Natalidad de la Comunidad de Madrid,
viene desarrollando en los uUltimos afios, Sistemas de Gestion de Calidad basados en Normas
Internacionales de referencia, que contribuyen a la mejora continua de los servicios prestados
en los diferentes centros de la AMAS, homogeneizando la practica profesional a través de la
estandarizacion de procedimientos y el establecimiento de sistemas de control y seguimiento
que facilitan la eliminacidn de errores y la identificacidon de aspectos que pueden constituirse
en buenas practicas.
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El presente pliego hace referencia a la contratacion de la prestacién del servicio para la
Realizacion de Auditorias de Calidad y el Mantenimiento de los Sistemas de Gestidn de Calidad
en los centros gestionados por la Agencia Madrilefia de Atencién Social de la Comunidad de
Madrid, asi como la auditoria interna y el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad
General de la Agencia en cuyo alcance se incluyen los procesos: Gestion de quejas y
sugerencias del ciudadano; solucidn de hallazgos procedentes de inspecciones y solucidon de
hallazgos procedentes de evaluaciones de Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control
(APPCC)

OBIJETIVOS.

Las auditorias de calidad de los centros cumplen un doble objetivo dentro del Sistema de
Gestion de calidad:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw

- Comprobar, en cada centro, el cumplimiento de los estandares fijados por la
Organizacidn a través de las instrucciones, protocolos y otras directrices internas,
ofreciendo un elemento facilitador para el seguimiento de la actividad de cada centro
y la planificacién de acciones de mejora.

- Dar cumplimiento al requerimiento de la Norma ISO 9001 que exige el desarrollo de
una auditoria interna, al menos con caracter anual, previo a la revisién por la Direccién,
en la que se compruebe:

o Que el Sistema de Gestion de Calidad es conforme a las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la Norma Internacional y con los requisitos
del sistema de gestion de calidad establecidos por la Organizacion

o Que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
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En suma, se espera que las auditorias de calidad y el mantenimiento de los sistemas de gestién
de calidad contribuyan a la mejora continua de los servicios prestados por la Agencia
Madrilena de Atencidn Social, con la consecuente satisfaccién de los usuarios y familiares de
los diferentes centros.

2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la prestacién del servicio para la realizacidon de Auditorias de Calidad
y el Mantenimiento de los Sistemas de Gestién de Calidad en los centros gestionados por la
Agencia Madrilefia de Atencion Social. Este contrato presenta dos objetos fundamentales:

El OBJETO 1 del contrato es la prestacién de los servicios necesarios para la evaluacién de la
calidad de los servicios prestados en la AMAS, a través de la realizacién de una
auditoria anual de calidad en cada centro: Servicios Centrales, 25 Residencias de
Mayores, 13 Centros de Atencion a Personas con Discapacidad Intelectual, 18 Centros
de Dia para Personas Mayores y 32 Centros de Mayores distribuidos por toda la
geografia madrilefia (recogidos en el Anexo |), en la que se compruebe, en base a
entrevistas a la direccién y a los profesionales, a la revisidon de la documentacion del
sistema de gestién y a la inspeccién in situ de diferentes elementos objetivables, el
cumplimiento de los estandares fijados por la Organizacién y los resultados alcanzados
en la prestacién del servicio. El alcance de las auditorias incluird todos los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015, relacionados con: responsabilidad de la
direccion, gestion de los recursos, realizacién del servicio y medicidn, andlisis y mejora.
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Como OBIJETO 2 se incluye la asistencia técnica y el mantenimiento de los registros y la
documentacidn relativa a los Sistemas de Gestidn de Calidad de la AMAS:

- Sistema de Gestién de Calidad General de la AMAS, con alcance de tres procesos
transversales: Gestién de Quejas y Sugerencias, Solucién de Hallazgos de Inspecciones y
Solucién de Hallazgos de Evaluaciones de APPCC.

- Sistema de Gestién de Calidad de Residencias de Mayores.

- Sistema de Gestién de Calidad de Centros de Atencién a Personas con Discapacidad
Intelectual.

- Sistema de Gestién de Calidad de Centros de Mayores”.
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3. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

Ademas de la sede propia de la empresa adjudicataria y de las oficinas centrales de la AMAS,
sitas en la calle Agustin de Foxda,31, 28036 de Madrid, en las que se desarrollaran las
actividades de mantenimiento de los sistemas de gestion de calidad y la presentacion de los
resultados, las auditorias de calidad en cada centro se desarrollaran en cada uno de los
mismos, a los que se desplazaran los auditores. Las direcciones de los centros figuran en el
Anexo |.

En el caso de las diferentes actividades técnicas relacionadas con el mantenimiento de los
sistemas de gestidn, éstas se llevaran a cabo en los servicios centrales de la AMAS.

4. TIPOLOGIA DE CENTROS A AUDITAR
Los tipos de centro en los que se desarrollan los Sistemas de Gestidn de Calidad que centran

los trabajos del presente contrato, presentan unas caracteristicas especificas en funcion del
perfil del usuario y del fin del propio servicio que se oferta desde los centros.

4.1. TIPOLOGIA DE CENTROS

Residencias de Mayores.

Se trata de centros en los que se presta atencién residencial (alojamiento estable, convivencia,
manutencion, atencién integral y continuada y demds necesidades fundamentales) de forma
permanente, a Personas Mayores que por diversas circunstancias (deterioro fisico o cognitivo,
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o en funcién de su perfil social y econémico) no pueden permanecer en su hogar o carecen de
él.

La AMAS cuenta con una red de 25 Residencias de Mayores distribuidas por toda la geografia
madrilefia, con la siguiente clasificacién en funcién de su volumen de plazas:

= 7 Residencias de Mayores grandes. Mas de 400 plazas:
= 10 Residencias de Mayores medianas. De 121 a 399 plazas:
= 8 Residencias de Mayores pequefias. Menos de 120 plazas:
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TIPOLOGIA DE CENTRO ALCANCE AUDITORIA

Sistema de Gestidon de Calidad en Residencias de

Residencias de M
esidencias de Mayores Mayores.

Centros de Dia de Mayores.

La AMAS cuenta con 18 centros de dia para mayores. Estos centros ofrecen una atencion
especializada de cardcter socio-rehabilitador y estancia diurna a personas mayores que
presentan diferentes grados de dependencia y que permanecen en su entorno habitual. Los
centros buscan la promocién de la autonomia personal, el mantenimiento del mayor en su
entorno y el apoyo a sus familias, ofreciendo una atencién a las necesidades personales

basicas, terapéuticas y socioculturales.
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Trece de estos centros se encuentran ubicados en residencias de mayores y cinco en centros
de mayores. A nivel del presente contrato, el centro de dia se auditara conjuntamente con el
centro dénde estén ubicados: Residencia de Mayores con centro de dia y Centro de Mayores
con centro de dia.

Centros de Atencidn a Personas con Discapacidad Intelectual.

Se trata de centros de diferente tipologia en funcion del perfil de los usuarios atendidos, de
su grado de discapacidad y del tipo de servicio prestado:

- Centros para atencién a personas con discapacidad intelectual gravemente afectadas,
incluyendo Centros Residenciales, que proporcionan una atencion integral en la que se
incluye la manutencidn y alojamiento y Centros de Dia, orientados a la mejora de la
autonomia personal y social (rehabilitacion-mantenimiento) y la promocién de su

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw

integracion en la comunidad.

- Centros Ocupacionales destinados a la atencién de personas con discapacidad intelectual
no gravemente afectadas, cuya finalidad es el desarrollo de habilidades personales,
sociales y profesionales. En esta modalidad de dispositivo se incluyen centros con o sin
residencia.

La AMAS dispone de un total de 13 Centros a efectos del presente contrato, distribuidos por
toda la geografia madrilefia, en los que se incluyen los siguientes dispositivos:

®= 10 Centros residenciales para personas con discapacidad intelectual.
= 7 Centros de dia para personas con discapacidad intelectual.
= 8 Centros ocupacionales para personas con discapacidad intelectual.



Agencia Madrilefia de Atencién Social
Sk kk CONSEJERIA DE POLITICAS SOCIALES,
* % K FAMILIAS, IGUALDAD Y NATALIDAD

Comunidad
de Madrid

TIPOLOGIA DE CENTRO ALCANCE AUDITORIA

Centros de atencién a Personas con|Sistema de Gestion de Calidad de Centros de Atencidon
Discapacidad Intelectual a Personas con discapacidad intelectual.

Centros de Mayores

Centros destinados a mayores que aun conviven en su entorno comunitario habitual, para
promover el envejecimiento activo y la prevencion de la dependencia mediante Ia
convivencia, el apoyo a la integracion y el fomento de la participacién a través de la
organizacién de programas y actividades fisicas, intelectuales, culturales, artisticas, de ocio y
tiempo libre, e informacidn, orientacién y asesoramiento sobre servicios sociales.

La AMAS dispone de 32 Centros de Mayores distribuidos en toda la region.

TIPOLOGIA DE CENTRO ALCANCE AUDITORIA

Sistema de Gestion de Calidad de Centros de

Centros de Mayores
y Mayores.

Servicios Centrales de la AMAS

Desde los Servicios Centrales de la AMAS se llevan a cabo las actuaciones de direccion,
coordinacidon y apoyo técnico y administrativo a los Centros, destinadas a garantizar la
prestacion homogénea y eficiente del servicio, asi como la mejora continua a través de la
evaluacidn y el control de los procesos.

También se desarrollan de forma especifica las diferentes actividades de seguimiento de los
tres procesos certificados en el alcance del Sistema de Gestidn de Calidad General de la AMAS:
Proceso de Gestidn de Quejas y Sugerencias del ciudadano, Solucién de hallazgos procedentes
de inspecciones y solucion de hallazgos procedentes de evaluaciones de APPCC.

5. METODOLOGIA Y DESARROLLO TECNICO DE LOS TRABAJOS DE AUDITORIA
(OBJETO 1 DEL CONTRATO)

El plan anual de auditorias de calidad, facilitado por la Coordinacidon de Calidad, Estrategia y
Relaciones Institucionales de la AMAS, incluira la fecha de realizacion de cada auditoria, siendo
responsabilidad de la empresa adjudicataria la ejecucién de las mismas.
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5.1. Alcance de las Auditorias de Calidad.

El alcance de las auditorias de calidad garantizard, en todo caso, el cumplimiento de los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 y de los propios objetivos de la AMAS,
permitiendo mantener una serie historica de los resultados alcanzados por cada uno de los
centros. Con anterioridad al comienzo del ciclo de auditorias, la empresa adjudicataria se
reunird con la Coordinacién de Calidad, Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS para
revisar todos los atributos y elementos especificos que se evaluaran en las auditorias.

En todo caso, seran elementos a auditar en todos los centros, en cada ciclo de auditorias toda
la documentacioén incluida dentro del Sistema de Gestion de Calidad correspondiente:

- Documentacion general del Sistema de Gestion: control de documentos, control de
registros.

- Responsabilidad de la Direccién: Politica de calidad, planificacion (objetivos de
calidad), comunicacién interna, revisidn por la direccidn.

- Comprension de la Organizacidn y su contexto, incluidas las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, asi como la determinacidn del alcance de los sistemas de
gestion de calidad.

- Gestion de los recursos:

o Provisién de recursos.
o Recursos humanos (competencia, formacién y toma de conciencia).
o Infraestructura (edificios, servicios asociados, equipos para procesos).
- Procesos relacionados con los clientes (usuarios de cada centro):
o Requisitos relacionados con el servicio prestado.
o Comunicacion con los usuarios/familiares (estudios de satisfacciéon, quejas y
sugerencias).
- Proceso de compras:
o Informacion sobre las compras.
o Verificacidn de los productos comprados.
- Produccién y prestacién del servicio:
o Control de la produccién y prestacion del servicio.
o Validacion de los procesos de prestacion del servicio.
o Seguimiento y medicidn de procesos.
o Control de los equipos de seguimiento y de medicion.
o Validacion y seguimiento de proveedores.

- Seguimiento de la mejora continua.

o Revisidn y seguimiento de los objetivos, no conformidades y de las acciones
correctivas.
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Los procesos especificos en cada linea de servicio son los que se reflejan en los mapas de
proceso ANEXO II.

A nivel de los Servicios Centrales, se realizard una auditoria anual de calidad por cada Sistema
de Gestion de Calidad, una vez concluidas todas las auditorias de los Centros. En esta auditoria
se llevara a cabo una revisidn global del SGC y de los resultados generales alcanzados por la
Organizacion, especialmente en aquellos procesos que son coordinados desde los servicios
centrales.

5.2. Desarrollo de las auditorias de calidad en los centros.

Dentro del desarrollo de las auditorias se incluyen todas las actividades que debe implementar
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la empresa adjudicataria para la adecuada y completa ejecucién de las mismas. Las actividades
se dividen entre las especificas de la auditoria y las actividades de apoyo para el desarrollo de
la misma.

Actividades especificas de las auditorias.

- Mantener entrevistas con los equipos directivos de los centros y con los profesionales
implicados en los diferentes procesos a evaluar.

- Revisar la documentacion de referencia del Sistema de Gestidn de Calidad.

- Revisar los registros operativos y toda la documentacién que facilite la trazabilidad de
la implementacidn de los procesos y protocolos en el centro. La seleccidon de registros
se realizard aleatoriamente por parte del auditor, asegurando un nimero suficiente
para evidenciar la tendencia de cumplimiento de los estdndares fijados.

- Inspeccionar y verificar la adecuacién y estado de aquellos elementos objetivables,

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw

incluidos en el alcance de los sistemas de gestion (especialmente relacionados con
aspectos estructurales, equipamiento y condiciones de accesibilidad).

- ldentificar y registrar las posibles desviaciones existentes del SGC.

- Registrar la auditoria, como requisito propio del Sistema de Gestion de Calidad, con
vigencia para un ejercicio.

Actividades de apoyo.

- Constitucién y coordinacién del equipo de auditores.

- Coordinacion logistica de la visita a cada centro, que incluye la gestién del transporte
y manutencion del equipo auditor, y la resolucién de cualquier contingencia que se
pudiera producir en estos aspectos.
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- Supervisidon de la ejecucidn de las auditorias y de la calidad y consistencia de los
resultados.

- Recopilacion de informes y registros derivados de las auditorias, para su entrega
sistematica y ordenada a la Direccion de los trabajos.

La gestién de las comunicaciones con cada centro se realizara por parte de la Coordinacién de
Calidad, Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS.

La empresa adjudicataria debe establecer mecanismos para el seguimiento y control del
contrato y para la comunicacion, en plazo, de los resultados e incidencias.

6. METODOLOGIA Y DESARROLLO TECNICO DE LOS TRABAJOS DE
MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD (OBJETO 2 DEL
CONTRATO)

El plan anual de visitas para el mantenimiento y actualizacion de los sistemas de Gestion de
Calidad de la AMAS, asi como para la asesoria técnica, sera facilitado por la Coordinacién de
Calidad, Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS e incluira la fecha de realizacién de cada
visita, siendo responsabilidad de la empresa adjudicataria la ejecucion de las mismas.

6.1. Mantenimiento de los Sistemas de Gestion de Calidad de la AMAS

Un aspecto fundamental para la adecuacién de los diferentes componentes de los sistemas
de gestidn, es su revisidn y actualizacion continua, que facilite el seguimiento de los resultados
de la actividad y la adaptacién de la documentacién a los requisitos establecidos por la Norma

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw ”l"""lm ‘ || ml‘ I‘ |I|”| |” H
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de referencia.
Las actividades para el mantenimiento de los Sistemas de Gestion de Calidad incluirdn:

1. Actividades de Planificacion.

- Colaborar en la planificacidon de objetivos e indicadores de procesos.

- Desarrollo de las visitas planificadas para apoyo técnico y obtenciéon de datos.

- Seguimiento de los elementos de planificacién del SGC y establecer registros con ese
propésito.

- Preparacion técnica a las unidades para los procesos de certificacion externa.
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2. Actividades de revision y actualizacidon del Sistema de Gestién de Calidad.

Revisidon de la documentacién del sistema y adecuacién a los requerimientos de la
Norma de referencia.

Gestion de los documentos y los registros del SGC.

Actualizacién de los registros de resultados, nuevos procedimientos y demas aspectos
preceptivos.

3. Actividades para la Revision por la Direccion.

Recopilar la informacién necesaria para la revision anual por la Direccién.
Desarrollar el informe y presentacion para la revision.
Asesoria técnica para el analisis de los resultados alcanzados en el SGC.

4. Planes de Accion.

6.2.

Asesoria técnica para el analisis de las causas relacionadas con las desviaciones y no
conformidades detectadas y la propuesta de acciones correctivas.

Revisidon de los planes de accion propuestos por los centros y organizacion de los
mismos.

Seguimiento de las actividades planificadas ante las no conformidades.

Desarrollo de las visitas de mantenimiento de los Sistemas de Gestion de
Calidad.

Las visitas de mantenimiento de los sistemas de gestidén de calidad y de asesoria técnica, se

celebraran en los Servicios Centrales de la AMAS, segun el horario que figura en el apartado 8

del presente pliego.

Las visitas comenzardan con una reunion inicial con el Director Coordinador de Calidad,

Estrategia y Relaciones Institucionales y con el personal de la Coordinacién de Calidad,

recabando la informacion necesaria sobre los Sistemas de Gestién y la planificacion del

alcance de cada visita.

Las visitas incluiran la revisidn y actualizacion de los datos y elementos de los SGC y la asesoria

técnica a cada Coordinacién y Subdireccion General implicadas en el desarrollo de las

actividades integradas en los procesos que constituyen los sistemas de Gestién de Calidad.

10
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7. DESARROLLO DEL TRABAJO DE CAMPO: NUMERO DE ACTIVIDADES,
CALENDARIOS Y HORARIOS

Con caracter general, el trabajo de campo del presente contrato consiste en la recogida de
informacién a través de los procesos de auditoria, siguiendo la estructura del plan de auditoria
propuesto, en el que se incluyen los atributos y aspectos en los que focalizar los trabajos de
inspeccién y control.

La AMAS dispondra de un listado con los nombres, DNI y curriculum vitae de los auditores que
intervendran en el proceso, destacando la figura del Auditor Lider. Dicha informacidn se
facilitara al Director de los trabajos, en la primera reunién de planificacion. No se podra
realizar cambios en el equipo de auditores una vez comenzado el ciclo de auditorias. En caso
de fuerza mayor justificada, la sustitucion de un auditor deberd ser comunicada por escrito al
Responsable del contrato, adjuntando el DNI, curriculum vitae y titulacion, que deberd ser
estrictamente ajustada a los perfiles que figuran en el presente pliego.

7.1. CALENDARIO Y HORARIO DE TRABAJO DE CAMPO DE LAS AUDITORIAS DE CALIDAD

La empresa adjudicataria seguird la programacién fijada por la Coordinacién de Calidad,
Estrategia y Relaciones Institucionales, reflejada en el Plan Anual de Auditorias de Calidad. En
el mismo, se detallard la fecha fijada para llevar a cabo la auditoria de cada centro y la de los
servicios centrales.

Las auditorias de calidad se realizaran siempre en dia laborable, de lunes a viernes, entre el
15 de septiembre y el 30 de noviembre, segun el siguiente horario en funcién de la tipologia
de Centro:

e En Residencias de Mayores sin Centro de Dia sera de 09:00 a 15:00 horas.
o En Residencias de Mayores con Centro de Dia sera de 09:00 a 17:00 horas.
e En Centros de Atencidn a Personas con Discapacidad Intelectual de 09:00 a 15:00 horas.

e En Centros de Mayores serd de 09:00 a 13:00 horas (de 09:00 a 15:00 horas en los Centros
de Mayores que disponen Centro de Dia anexo).

e EnServicios Centrales de la Agencia Madrilefia de Atencidn Social sera de 09:00 a 17 horas.
En todos los casos, el desarrollo de las auditorias se realizard causando el menor impacto
en la prestacion habitual del servicio.

11
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7.2. NUMERO Y HORAS DE AUDITORIAS

El nimero de auditorias a realizar en el presente contrato, equivalente a un ciclo anual de
auditorias, es de 74, segun la siguiente distribucién, estimando para su realizacién un minimo
de 424 horas de trabajo.

TIPOLOGIA DE CENTRO N2 AUDITORIAS |N® HORAS
Residencias de Mayores sin CD 12 72
Residencias de Mayores con CD 13 104
Centros de atencidn a Personas con Discapacidad Intelectual 13 78
Centros de Mayores sin CD 27 108
Centros de Mayores con CD 5 30
Servicios Centrales 4 32
Total 74 424

7.3. CALENDARIO Y HORARIO DEL TRABAJO DE CONSULTORIA PARA EL
MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

Las visitas para el mantenimiento de los Sistemas de Gestidn de Calidad (SGC) de la AMAS se
realizardn, previa programacion por la Coordinacion de Calidad, Estrategia y Relaciones
Institucionales AMAS, segun el siguiente cronograma de hitos obligatorios:

Tipo de AHICE
F.) . Actividad visitas N2 HORAS
visita
totales
- Planificacion de objetivos e indicadores de
Iniciales calidad. 2 12

- Actualizacidon de registros.

o - Actualizacién de documentacion del SGC.
Periddicas .. . . . 10 60
- Visita alas coordinaciones y subdirecciones

generales para seguimiento de resultados.

12

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or\ct);/cw ”l"""lm ‘ || ml‘ I‘ |I|”| |” H ‘" ”l |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202873532959891076167



Agencia Madrilefia de Atencién Social
CONSEJERIA DE POLITICAS SOCIALES,

Lot FAMILIAS, IGUALDAD Y NATALIDAD
Comunidad
de Madrid
., - revisar todos los atributos y elementos
Preparacion - a
o especificos que se evaluaran en las 4 24
auditorias "
auditorias.
- Preparacion y presentacion de la Revision
Cierre del por la Direccion. 4 24
€jercicio - Planificar los objetivos e indicadores de
calidad de cada afio.
Totales 20 120

El horario de las visitas de mantenimiento sera de 09:00 horas a 15:00 horas, siempre en dia
laborable, en la sede de la Agencia Madrilefia de Atencion Social. Las visitas se programaran
desde el inicio a la conclusion del contrato, asegurando, al menos, una visita mensual.
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7.4. ACTITUD DE LOS AUDITORES EN EL TRABAJO DE CAMPO

Los auditores deberdn centrar su atenciéon de forma prioritaria en la labor que tienen
encomendada en cada momento.

El personal auditor portara su DNI y Carta de presentacién de la AMAS para presentar en los
Centros, a los que previamente les sera comunicado desde la Coordinacién de Calidad,
Estrategia y Relaciones Institucionales, la fecha y programa de la auditoria, asi como el nombre
del auditor.

Los auditores siempre deberan observar un comportamiento correcto y asertivo, una
interlocucién amable con los profesionales, sin suscitar desconfianza y transmitiendo que la
informacién que intentan recabar es de gran valor para la mejora de los servicios.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw

8. SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO Y CONTROL DE CALIDAD

Se establecerdn los mecanismos de control necesarios para evaluar, en todo momento, la
evolucidn y el buen término de los trabajos de campo. Para ello:

- Existiran controles intermedios y coordinacién del equipo de auditores para garantizar
la homogeneizacidn en los criterios de auditoria y en los resultados alcanzados.

- Para que la auditoria sea vdlida, debe incluir la revisién de todos los aspectos incluidos
en el alcance del sistema de gestion.
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La empresa informara a la AMAS, en un plazo maximo de 24 horas, de las incidencias o
problemas que se produzcan. Las soluciones se adoptaran de forma conjunta cuando asi sea
necesario.

9. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION (Explotacion y analisis de datos)

9.1. BASES DE DATOS

La empresa mantendrd una base de datos con los check-list cumplimentados de cada auditoria

y las evidencias graficas, en su caso. Las bases de datos serdn entregadas al Director de los
trabajos al finalizar el ciclo de auditorias.

A su vez, se desarrollard una base de datos con los resultados cuantitativos, de cada centro y
globales, de los objetivos e indicadores y de todos los elementos que deben analizarse para la
Revisidn por la Direccion.

9.2. TABLAS

La empresa adjudicataria elaborard tablas y graficos, con la informacién resultante de la
explotacién de cada SGC. Las tablas y graficos permitirdn objetivar, de forma clara y sencilla,
los resultados globales de los objetivos e indicadores y de los principales elementos del
sistema: resultados globales de formacién, quejas globales (y por centro), resultados de
satisfaccion globales (y por centro), evaluacion de proveedores y frecuencia y porcentaje de
los hallazgos por criterio de la Norma de referencia.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw ”l"l
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202873532959891076167

9.3.  ANALISIS DE RESULTADOS

Con todos los datos anteriormente citados, se realizara un analisis detallado sobre los valores
obtenidos y la evolucion de los diferentes elementos del sistema, que se reflejaran en los
informes que se citan en el punto 11 del presente pliego. La empresa adjudicataria dard
asesoria técnica a la AMAS en la deteccion de causas y en la planificacion de las acciones
correctivas de las desviaciones.
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10. PRODUCTOS FINALES Y PLAZOS DE ENTREGA

10.1. INFORMES DE CADA AUDITORIA.

Al concluir el ciclo de auditorias, la empresa adjudicataria debera entregar al Director
Coordinador de Calidad Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS, un informe de auditoria
en formato electrénico (pdf y Word) relativo a cada uno de los centros auditados y de los
Servicios Centrales, en los que se incluya:

e INTRODUCCION Y OBJETIVOS.

— Contextualizacion del Sistema de Gestién de Calidad y de su alcance.
— Introduccidn a la norma de referencia.
— Objetivos de la auditoria.
e TRABAJO DE CAMPO DE AUDITORIA
— Breve descripcién del proceso de auditoria (localizacidn, horario, nombre del
auditor).
— Profesionales auditados (Nombre y apellidos, categoria profesional)
— Documentacién auditada.

— Alcance de la auditoria (programa de la auditoria e items auditados).

— Proceso de auditoria y metodologia empleada.
e RESULTADOS DE LA AUDITORIA

— Resultado global alcanzado.

— Representacién grafica comparativa de los resultados obtenidos en cada centro en
relacion a los promedios globales del sistema correspondiente.

— Descripcidn de los resultados especificos en cada criterio y del cumplimiento de los
diferentes apartados de la Norma de referencia.

— Definicidn y descripcién de los hallazgos detectados, segun criterios de criticidad y
frecuencia.

— Descripcidn de las buenas practicas identificadas.

15
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e PLAN DE ACCION

— Las no conformidades y observaciones detectadas en cada auditoria se registraran
como hallazgos en un Plan de accién individual elaborado para cada centro, en el
gue se especificara el hallazgo.

Plazo de entrega
El informe individual de la auditoria interna de cada uno de los centros se entregara al

Director Coordinador de Calidad Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS en un
plazo maximo de 15 dias naturales desde la fecha de la Ultima auditoria de la tipologia
de centros (Residencias de Mayores, Centros de Atencidn a Personas con Discapacidad
Intelectual o Centros de Mayores).

El informe piloto de las dos primeras auditorias internas de calidad de cada tipo de
centro, se entregaran al Director Coordinador de Calidad Estrategia y Relaciones
Institucionales AMAS en un plazo maximo de 10 dias naturales desde la celebracion de
la segunda auditoria, con objeto de comprobar su adecuacién a los requerimientos de
la Organizacidn.

10.2. INFORME GLOBAL POR CADA SISTEMA DE GESTION.
Ademas de los informes individuales por centro, la empresa adjudicataria elaborard y
entregard un informe global por cada Sistema de Gestién de Calidad, en formato
electronico (pdf y Word), en el que se incluya la informacién integral sobre los
resultados alcanzados en el ciclo de auditorias de calidad. Los informes incluiran:

— Objetivos y descripcién del proceso de auditorias.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw ”l"l
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202873532959891076167

— Plan definitivo de auditorias.
— N2 de profesionales auditados por categoria profesional.

— Resultados globales y representaciéon grafica que permita la identificaciéon de la
media alcanzada y la comparativa en el cumplimiento de cada centro.

— Principales hallazgos detectados, por criticidad y frecuencia.

— Resultado de la auditoria realizada en el Departamento responsable de la gestion
de los centros incluidos en cada sistema siguiendo la misma estructura y apartados
gue en los informes de los centros.
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Plazo de entrega

El informe global de cada Sistema de Gestidon de Calidad se entregara al Director
Coordinador de Calidad Estrategia y Relaciones Institucionales AMAS en un plazo
maximo de 15 dias naturales desde la fecha de la auditoria especifica en los Servicios
Centrales de la Agencia.

10.3. INFORME DE CADA VISITA DE MANTENIMIENTO DEL SGC.

Tras cada visita de mantenimiento de los Sistemas de Gestién de Calidad, la empresa
adjudicataria entregara un informe al Director Coordinador de Calidad Estrategia y
Relaciones Institucionales AMAS en el que se especifique, de forma detallada, los
profesionales de la AMAS que han intervenido, las actividades realizadas y los
principales resultados obtenidos (producto de la revision de datos y/o de la
actualizacion de elementos del sistema).

Dicho informe incluird una propuesta con los aspectos que se trataran en la siguiente
visita de mantenimiento, para su conocimiento por parte de las diferentes
Subdirecciones Generales y Coordinaciones.

Plazo de entrega

Los informes de cada visita técnica de mantenimiento de los Sistemas de Gestion de
Calidad se entregaran al Director Coordinador de Calidad Estrategia y Relaciones
Institucionales AMAS en un plazo maximo de 7 dias naturales desde la fecha de la
visita.

10.4. DOCUMENTACION PARA LA REVISION POR LA DIRECCION.
La informacion para la revisién por la Direccién supone una sintesis del funcionamiento

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw ”l"""lm ‘ || ml‘ I‘ |I|”| |” H
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202873532959891076167

anual del SGC. La empresa adjudicataria elaborara un informe en formato electrénico
y una presentacién en formato PowerPoint, que incluira:

¢ Informe para la revision por la Direccion. Se realizard un informe para cada Sistema
de Gestion de Calidad de la AMAS. Cada informe, en formato Word y pdf, incluird la
siguiente informacion:

- Contextualizaciéon del Sistema de Gestion de Calidad y generalidades
documentales.

- Seguimiento de Objetivos generales del SGC.

- Seguimiento de Indicadores del proceso.

17



Agencia Madrilefia de Atencién Social
Sk kk CONSEJERIA DE POLITICAS SOCIALES,
* % K FAMILIAS, IGUALDAD Y NATALIDAD

Comunidad
de Madrid

- Resultados de los estudios de satisfaccién y de las quejas presentadas por los
usuarios y/o familiares.

- Seguimiento de proveedores.

- Resultados del plan de formacion.

- Resultados de auditorias externas e internas.

- No conformidades y acciones correctivas.

- Buenas practicas detectadas.

- Representacién grafica de los principales resultados del Sistema de Gestidon de
Calidad.

e Presentacion para la revision por la Direccion. Se realizard una presentacién, en
formato PowerPoint o similar, para cada Sistema de Gestidn de Calidad de la AMAS,
en la que se sintetice, especialmente a través de graficos y tablas, la informacién
mas relevante para la Revisién por la Direccion y para la difusion de los resultados
anuales del SGC.

Plazo de entrega
Los informes y la Presentacion para la revision por la Direcciéon se entregaran al
director de los trabajos en la primera quincena del mes de diciembre.

e Acta de la reunion de Revisidn por la Direccion. Tras la celebracion de la reunion
de Revisién por la Direccion, la empresa adjudicataria elaborard un acta que
contemple los aspectos fundamentales y los objetivos previstos. La empresa deberd
entregar un acta de Revisién por la Direccion por cada Sistema de Gestién de
Calidad.

11. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS

La empresa adjudicataria realizard la entrega de todos los informes y presentaciones descritos
en el apartado anterior, en los formatos especificados en el mismo.

Una vez concluidos los trabajos, se entregara al AMAS el conjunto de los archivos de descarga
de datos, de acuerdo al método empleado. También se entregaran los archivos de las tablas
con los graficos usados en cada informe de resultados.

El auditor lider realizara una presentacion ejecutiva al Equipo de Direccion de la AMAS
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12. MEDIOS HUMANOS

12.1. Equipo técnico

El equipo técnico que se requiere para la prestacion del contrato estard integrado como
minimo por:

Auditor lider

e UnTitulado Superior o Grado Universitario, con una formacién especifica en auditorias
de calidad seglin modelo de la norma ISO 9001 de 40 horas y experiencia profesional
de 5 afios como auditor de sistemas de gestidon de calidad basados en Normas ISO 9001
en centros del ambito social y/o sanitario con, al menos, 20 dias de auditoria en este
ambito.
Este profesional debera pertenecer a la plantilla de la empresa.

Equipo de auditores

La empresa adjudicataria aportard un equipo de 2 auditores que cumplan los siguientes
requisitos:

e Titulado Superior o Grado Universitario, con una formacién especifica en auditorias
de calidad segin modelo de la norma ISO 9001 de 30 horas y experiencia profesional
de 3 afios como auditor de sistemas de calidad basados en Normas ISO 9001 en centros
del ambito social y/o sanitario con, al menos, 20 dias de auditoria.

Este equipo técnico con sus profesionales se mantendra durante toda la vigencia del contrato.

Personal del AMAS dard una sesién de formacion al equipo auditor para describir las
caracteristicas de la poblacién atendida en los centros, de los sistemas de gestién de calidad
y del entorno institucional. Serd responsabilidad del Auditor Lider, asegurar la total
coordinacidn del equipo de auditores y la homogeneidad de criterios en el desarrollo de las
auditorias.

Las reuniones de coordinacidn y la preparacidn y presentacion de resultados en la Revisidon
por la direcciéon, seran siempre desarrolladas por el Auditor Lider, pudiendo ayudarse del
equipo de auditores.
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13. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA Y PROTECCION DE DATOS

La empresa que resulte adjudicataria para la ejecucion del presente contrato debera cumplir

estrictamente las siguientes obligaciones:

Cumplir las instrucciones, directrices y observaciones que se le formulen directamente
desde la Coordinacion de Calidad, Estrategia y Relaciones Institucionales de la AMAS, sin
apartarse del contenido del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Disponer de los medios suficientes, tanto personales, técnicos como materiales, para la
prestacion de los servicios requeridos en el presente pliego.

Los técnicos destinados a efectuar cada uno de los servicios, seran profesionales con la
cualificacion y formacién suficiente y necesaria para la prestacién de los servicios
especificados en este pliego.

Cumplir las disposiciones legales vigentes en materia de seguridad social, salud laboral
y seguridad e higiene ambiental, necesarias para el ejercicio del presente contrato.

No utilizar el nombre de la AMAS ni de sus centros en sus relaciones con terceras
personas, ni siquiera a efectos de facturaciéon de proveedores o cualquier otra que
pueda tener con personas a su servicio, siendo directamente responsable de las
obligaciones que contraiga.

Serdn por cuenta del adjudicatario todos los gastos derivados el cumplimiento del
contrato, ya sean generales, financieros, seguros, de transporte, honorarios del personal
a su cargo, incluidos licencias, anuncios, tasas y todo tipo de impuestos, asi como los
gue puedan originarse o modificarse durante el plazo de vigencia del contrato.
También correrd a cargo de la empresa adjudicataria el material necesario para llevar a
cabo los diferentes trabajos y operaciones objeto de esta contratacion.

La empresa adjudicataria y todas las personas que a través de ella se relacionan con el

presente trabajo quedan sujetas al secreto en lo que respecta a toda la informacién que pase

por sus manos con motivo de la realizacion de las auditorias y del trabajo con la

documentacion de los Sistemas de Gestion de Calidad.

A todos los efectos de normativa de proteccion de datos, la AMAS tendra la consideracion de

Responsable del tratamiento y el Adjudicatario tendra la consideracién de Encargado del

Tratamiento conforme a lo establecido en los articulos 28 y 29 en el Reglamento (UE)
2016/679 (RGPD).

De acuerdo con el art. 33.1 de la Ley 3/2018, el acceso por parte del encargado de tratamiento

a los datos de caracter personal facilitados por la AMAS, no se considerard comunicacién de
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datos ya que éstos resultan necesarios para la prestacion del servicio al responsable, siempre
que se cumpla lo establecido en el Reglamento (UE) 2016/679, en dicha ley organica y en sus
normas de desarrollo. Se considera que el tratamiento de los citados datos cumple con esta
normativa, puesto que el Reglamento (UE) indica en su articulo 6.c) que el tratamiento se
considera licito si es necesario para el cumplimiento de una obligacion legal aplicable al
responsable del tratamiento. En este sentido, la obligacidn legal se establece por Ley 11/2002,
de 18 de diciembre, de Ordenacidn de la Actividad de los Centros y Servicios de Accién Social
y de Mejora de la Calidad en la Prestacidon de los Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid.

La empresa adjudicataria quedard obligada al cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento
General de Proteccion de datos y a la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion
de datos personales y garantia de los derechos digitales (LOPD-GDD), comprometiéndose

explicitamente a formar e informar a su personal en las obligaciones que de tales normas =
dimanan, para lo que programara las acciones necesarias y proporcionard los medios precisos
para su cumplimiento.

La empresa se compromete a adoptar e implementar las medidas de seguridad a que se
refiere el articulo 32 del Reglamento (UE) 2016/679.

La empresa adjudicatariay el personal que intervenga en la ejecucion de este contrato estaran
sujetas al deber de confidencialidad al que se refiere el articulo 5.1f) del Reglamento (UE)
2016/679), sobre todas las informaciones, documentos y asuntos a los que tengan acceso o
conocimiento durante la vigencia del contrato, estando obligados a no hacer publicos o
enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia o con ocasion de su ejecucion, incluso
después de finalizar el plazo contractual (art. 5 L.O. 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion
de Datos Personales y garantia de los derechos digitales).

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw |
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1202873532959891076167

La obligacién general sefialada en el apartado anterior serd complementaria de los deberes
de secreto profesional de conformidad con su normativa aplicable, y quienes intervengan en
cualquier fase del tratamiento de los datos de caracter personal, estan obligados al secreto
profesional respecto de los mismos y al deber de guardarlo, obligaciones que subsistirdn adn
después de finalizar sus relaciones con la empresa contratista, que se compromete
explicitamente a formar e informar a su personal en las obligaciones que les corresponden.

El incumplimiento de tales obligaciones serd causa de resolucién del contrato, sin perjuicio de
las sanciones que eventualmente correspondan y de las responsabilidades que pudieran
derivarse por los dafios y perjuicios que se ocasionen, de acuerdo con lo establecido en la

normativa correspondiente.
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Se prohibe incorporar los datos a sistemas o soportes distintos de los que se le hayan
entregado, (por escrito, telematicamente, grabacion de imagenes, o cualquier otra). En el caso
de que se le permita, los soportes de destino deben cumplir las mismas medidas de seguridad
que los ficheros de origen.

14. DIRECCION, COORDINACION E INSPECCION DEL SERVICIO

La direccion, coordinacién e inspeccion del servicio corresponde al responsable del contrato
cuya funcién se debe hacer valer Unica y exclusivamente con el responsable de la empresa
adjudicataria designado a tal efecto, siendo obligatorio para éste, cumplir los requerimientos
que el responsable del contrato le dirija en virtud del poder de direccidn y supervisién de los
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trabajos que ostenta. Las instrucciones dadas por el responsable del contrato, serdn genéricas,
puesto que las especificas de la prestacion del servicio corresponden a la empresa
adjudicataria.

En el momento de la formalizacién del contrato la empresa adjudicataria comunicara por
escrito el nombre y apellidos, fax y teléfono mévil disponible en horario de lunes a viernes de
9:00 a 17:00 horas del responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto, a
efectos de la coordinacion y seguimiento de la ejecucion del mismo, siendo dicho responsable,
el Unico interlocutor con el personal que preste el servicio.

La Agencia Madrilefia de Atencién Social podrd, bien con sus equipos de profesionales, o bien
a través de empresas especializadas, realizar, sin necesidad de previo aviso, la supervisién,
inspeccidon y comprobacién del cumplimiento de las condiciones exigidas en el presente
pliego, y en general, el funcionamiento del servicio.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en Www.madrid.or\ct);/cw

El responsable del contrato podrd dirigir instrucciones al responsable de la empresa
adjudicataria designado a tal efecto, siempre que no supongan modificaciones de las
prestaciones, ni se opongan a las disposiciones en vigor o a las cldusulas del presente Pliego y
demds documentos contractuales. Dichas instrucciones, serdn genéricas, puesto que las
especificas de la prestacion del servicio corresponden a la empresa adjudicataria.

El responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto, debera informar por escrito
al responsable del contrato, en un plazo maximo de 24 horas, de cualquier incidencia que surja
en el transcurso de la prestacion del servicio.

El responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto y el responsable del contrato
se reuniran con cardacter previo a la conformidad de los trabajos realizados para analizar las
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incidencias y proponer las correcciones y/o las mejoras oportunas, debiendo levantar Acta de
dicha reunién.

Madrid,

EL CONTRATISTA LA SUBDIRECTORA GENERAL
DE CENTROS Y PROGRAMAS

Firmado digitalmente por: MENDEZ MAGAN CASILDA
Fecha: 2020.09.30 16:10

Fdo.: Fdo.:
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Anexo |

1. RESIDENCIA DE MAYORES

CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
ADOLFO SUAREZ .
C/Révena, 18
y ] 28030-Madrid 91 322.09.00 91 775.69.10
Centro de dia
ALCORCON .
v Avda. de Pablo Iglesias, s/n 91644.13.00 | 91644.34.33
; 28922-Alcorcédn
Centro de dia
ARGANDA DEL REY
Deh I [
y el gg?Aiea(riZ;rzseclaR,e s/n 91871.33.00 | 91870.12.87
Centro de dia & Y
. 91 880.02.11
CISNEROS /;;’ggéﬁifcl:'l;’ (:e Hemares 91880.00.15 | 91883.01.02
91 880.00.63
COLMENAR VIEJO .
v Avda. Remedios, 28 28770- 91847.40.00 | 91846.15.93
, Colmenar Viejo
Centro de dia
DOCT(;IESS(I)\IZALEZ Ctra. Colmenar, km. 13 91 734.63.00 91 735.11.92
28049- Madrid T 91 734.63.50
FRANCISCO DE
VITORIA C/ Villamalea, 1
1 .30. 1 882.46.
y 28805-Alcala de Henares 91889.30.50 | 91882.46.35
Centro de dia
) C/ Francisco Chico Mendes, 8
GASTON BAQUERO 28108-Alcobendas 91661.71.91 91 661.71.00
GETAFE Avda. Juan Carlos |, 4 91 682.42.47 91 681.96.23
y o 28905-Getafe 91 683.37.79 7o
Centro de dia
GOYA C/ Doctor Esquerdo, 26
28028-Madrid 91 276.10.00 91 401.99.26
GRAN RESIDENCIA .
C/ General Ricardos, 177
y ] 28025-Madrid 91 462.58.00 91 466.70.54
Centro de dia
LA PAZ C/ Doctor Esquerdo, 44
28007-Madrid 91 409.09.43 91 409.77.49
MANOTERAS
C/ Ofia, 3
v ) 28050-Madrid 91766.52.22 91.766.97.42
Centro de dia
NAVALCARNERQ | ¢/ Victimas del Terrorismo, s/n | ) 019 16 11 | 91811.17.44
28600-Navalcarnero
NUESTRA SENORA
C/ Canto Blanco, 3
DEL CARMEN 28049-Madrid 91 734.34.50 91 735.11.45
C/ Zuloaga, 2
PARLA 28980-Parla 91 698.51.61 91 605.17.24
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CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
REINA SOFiIA
Avda. Noroeste n29
o 28232-Las Rozas de Madrid 91637.40.12 | 91637.46.65
Centro de dia
SAN II:-IESNN:RI\IIEEO DE C/ Ventura de Argumosa, 4
v 28830-San Fernando de 91 674.62.00 | 91674.11.66
Centro de dia Henares
, C/ Trévelez, s/n
SAN JOSE »8041-Madrid 91317.54.67 | 91317.36.73
. C/ San Martin, 2
SAN MARTIN DE ,
VALDEIGLESIAS 28680.—San. Martin de 91 861.04.00 91 861.20.87
Valdeiglesias
SANTIAGO RUSINOL ,
Pza.D lez B 1
y za. Doctor Gonzalez Bueno, 16 | g) 991 1440 | 91892.26.20
. 28300-Aranjuez
Centro de dia
C/ Doctor Manuel Hidalgo
TORRELAGUNA Huerta, 12 91 843.00.25 91 843.00.51
28180-Torrelaguna
VALLECAS L .
C/ Benjamin Palencia, 25
y ’ »8038-Madrid 91 779.14.40 | 91380.17.03
Centro de dia
VILLAVICIOSA DE Paseo Monte de la Villa, s/n
ODON Ctra. San Martin de
. . 91616.73.18 | 91616.70.42
y Valdeiglesias, km. 11,200
Centro de dia 28670-Villaviciosa de Odon
VISTA ALEGRE C/ General Ricardos, 177 91462.93.63 | 91466.70.53

28025-Madrid
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2. CENTROS DE ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL

CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
Avd. del Instituto s/n 91 871.69.11
ARGANDA 28500-Arganda del Rey 91 871.64.61 91870.01.42
91 383.99.27
C/ Ofia, 1 91 383.89.62
DOS DE MAYO 28050-Madrid 91 383.97.11 91766.95.41
91 383.83.93
C/ Vereda del Camuerzo, 2
GETAFE Sector Il 91 665.37.70 91 683.04.41
28905-Getafe
C/ La Masé, 40 91 739.87.00
MIRASIERRA 28034-Madrid 91 739.78.85 91739.78.37
C/ San Martin, 13
REINA SOFiIA 28680-San Martin de 91861.08.97 91 861.24.68
. . 91 861.08.12
Valdeiglesias

3. CENTROS OCUPACIONALES PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

INTELECTUAL
CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
Avda. Rafael Finat, 48
ALUCHE 58044-Madrid 91 706.29.21 91 706.70.90
91 404.75.04
ANGEL DE LA Avda. Daroca, 60 (centralita)
GUARDA 28017-Madrid 91 403.39.64 91403.38.97
(Direccion)
C/ Zaorejas, s/n - local 10 91 747.33.11
BARAJAS 28042-Madrid 91 747.16.29 91747.96.58
C/ General Ricardos, 177 91 466.62.11
CARABANCHEL | g025-Madrid 91 466.67.21 91465.86.27
C/ Josefa Valcéarcel, 1
CIUDAD LINEAL | o - adrid 91742.22.01 91320.11.77
. 91 377.51.62
JUAN DE AUSTRIA gégzr;”;:a?j"nréa 12 91377.5159 | 91377.51.57
91377.51.61
JUAN RAMON C/ Pedro Patifio, 4
JIMENEZ 28914- Leganés 91276.13.76 91 680.56.95
91 302.78.51
NAZARET é\g’ggb_'v'w"l”;;:izras' 1 91302.78.53 | 91766.89.13
91 302.30.26
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4. CENTROS DE MAYORES

HORTALEZA

28033-Madrid

CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
, C/ Damas, 4
ALCALA DE HENARES 28801-Alcalé de Henares 91 888.34.13 91 880.78.62
. Pza. Orense, s/n
ALCORCON 28924-Alcorcén 91642.73.21 91 612.86.65
C/ Alonso Cano, 18 91 451.44.76
ALONSO CANO 28003-Madrid 91 451.44.78 91442.00.69
C/ Alonso Heredia, 2 91 355.09.89
ALONSO HEREDIA 28028-Madrid 91 355.21.03 91 725.39.85
C/ Camarena, 181
ALUCHE 28047-Madrid 91718.47.00 91719.37.95
C/ Embajadores, 32 91 467.78.06
EMBAJADORES 28012-Madrid 91 467.81.23 91468.14.08
FUENLABRADA Avda.. de las Naciones, s/n c/v 91 608.51.34
y Grecia, s/n 91 608.51.11 91 608.53.43
Centro de dia 28943-Fuenlabrada o
Avda. de Las Ciudades, 31 91 682.43.12
GETAFE | 28903-Getafe 91 681.94.57 91683.20.02
LOS CARMENES . .
v ¢/ Glorieta de los Carmenes, 2 91276.16.00/01/02 | 91.461.27.02
, 28047-Madrid
Centro de dia
. Avda. de la Mancha, 33 91 686.14.44
LEGANES | 28912-Leganés 91 687.02.24 91680.19.13
. Avda. del Mediterrdneo, s/n 91 680.50.00
LEGANES 28918-Leganés 91 680.51.26 91680.18.37
) C/ Rio Jarama, s/n
MOSTOLES 28934 - Méstoles 91614.51.11 91613.87.12
C/ Humanes, 27 91 699.01.12
PARLA 28981-Parla 91 699.72.71 91605.00.39
C/ Coronados, 7
PINTO 28320-Pinto 91691.14.10 91 692.00.95
C/ Mercedes Arteaga, 18 91 472.74.02
PUENTE DE TOLEDO 28019-Madrid 91472.73.64 91471.84.39
PUENTE DE VALLECAS C/ Arroyo del Olivar, 106 91 778.78.55 91 777.00.43
o 28018-Madrid 91778.71.65 00
Centro de dia
DEPENDENCIAS DEL C/ Perelada, 1-3
ALTO DEL ARENAL 28038-Madrid 91303.58.99 91.303.88.41
REAL SITIO DE C/ Gobernador, 80
ARANJUEZ 28300- Aranjuez 91 891.19.77 91 892.22.52
RICARDO DE LA VEGA C/ Padre Blanco c/v Ferrocarril, s/n 91 683.16.26 91 683.38.79
(GETAFE I1) 28901-Getafe 91 683.16.56 T
C/ Sagasta,13 91 445.61.38
SAGASTA 28004- Madrid 91 445.63.90 91594.05.33
Avda. Guadalajara, 69
SAN BLAS 28032- Madrid 91 313.59.30 91 306.38.87
DEPENDENCIAS DE C/ Alfacar, 30 91.382.10.39 91.763.11.07
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CENTRO DIRECCION TELEFONOS FAX
SAN CRISTOBAL DE LOS | C/Benimanet, 117 (bloque 568) 91 795.02.07 91 505.15.82
ANGELES 28021-Madrid 91 795.04.50 o
SAN FERMIN
Avda. San Fermin, 15
y ) »8041-Madrid 91792.12.62 91 792.34.85
Centro de dia
SAN LORENZO DE EL C/ Juan de Austria, 1
ESCORIAL 28200-San Lorenzo de El Escorial 91890.39.11 91890.23.86
SAN SEBASTIAN DE LOS
REYES C/ Pilar, 6
! 1652.26.1 1654.58.
y 28700-San Sebastian de los Reyes 91652.26.10 91654.58.05
Centro de dia
p C/ Carolinas, 33 91 553.75.12
TETUAN 28039-Madrid 91 456.08.63 91553.22.06
DEPENDENCIAS DE SAN | C/ Sanchez Preciados, 43
NICOLAS 28039-Madrid 91450.76.10
Sector Descubridores, 24
TRES CANTOS 28760-Tres Cantos 91 803.82.27 91 804.03.33
91 392.03.20
USERA %gfém“f: d?ir;g”era' 3 91476.93.76 91500.07.83
91 476.90.93
C/ Sierra Palomeras, 5 91 303.52.83
VILLA DE VALLECAS »8031-Madrid 91 303.57.56 91 777.00.37
DEPENDENCIAS DE C/ Benameji, 102
ENTREVIAS 28018-Madrid 91785.89.73
C/ Morales Antufiano, 9 91 850.03.48
VILLALBA 28400-Villalba 91 849.19.78 91851.80.33
C/ Santa Joaquina Vedruna, s/n
VILLAVERDE ALTO 58021-Madrid 91 798.16.60 91505.13.47
C/ Francisco del Pino, 32
VILLAVERDE BAJO 58021-Madrid 91 798.13.51 91 505.13.48
. C/ Virgen de Aranzazu,28 91 358.08.02
VIRGEN DE BEGONA 28034-Madrid 91358.24.34 91 358.06.95
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MAPAS DE PROCESOS POR SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Mapa de procesos GENERAL

Estratégicos

Comunicacién interna
y externa

Planificacion
estratégica

Gestion de la mejora

Identificacion y
evaluacion de riesgos

Operativos

N~
©
—
©
~
o

Prestacion del servicio en los centros

Gestion de [ ] . ’
quejas y L
sugerencias del Cliente /

ciudadano usuario

1. Procesos operativos en Residencias de mayores.
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Operativos
Prestacion del servicio

Atencion

Valoracién ) Informacion, Hostelero y de [ X ] ’
Ingresoy de personalizada Comunicacién SrrEs AlfgIns
acogida necesidades y gestion de la y Apoyoala : Cliente /
estancia Familia -
usuario
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2. Procesos operativos en Centros de atencion a personas con Discapacidad
Intelectual.

Operativos

Prestacion del servicio

., Atencion o
Valoraci6n : Informacién, Hostelero y de ([ X )
Ingreso y de personalizada Comunicacion Servicios
3 ida . estion de la 4 . i
deselie necesidades Y8 — Y Tr‘“",ﬁ’_a la WIENENERY” Cliente /
estancia amilia :
usuario

3. Procesos operativos en Centros de mayores

Prestacion del servicio

2a Gestion de g
Informacion, Ingreso y N Servicios O
S ) - talleres, cursos
orientacion y acogida de actividades complement
asesoramiento s0Cios y actiigades arios

propias Cliente /
usuario

4. Procesos operativos Servicios Centrales
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Operativos Prestacion del servicio en los centros

Gestién de Residencias de Mayores ® . s
quejasy
e Centros de Mayores Cliente /
ciudadano usuario

Centro para personas con Discapacidad Intelectual

6. Procesos de soporte
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7. Procesos de gestion

Estratégicos

Planificacién
estratégica

Comunicacion interna
y externa

Riesgos y
Oportunidades

Gestion de la mejora

31

N~
©
—
©
~
o

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/cw
mediante el siguiente cadigo seguro de verificacion:  1202873532959891



		2020-09-30T16:10:16+0200


		2020-11-03T09:30:47+0100
	DIRECCION GENERAL DE PATRIMONIO Y CONTRATACION




