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El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM), dice que:

“Las organizaciones verdaderamente excelentes, se miden por su capacidad

para alcanzar y sostener en el tiempo, resultados sobresalientes para sus

grupos de interés”. OEFQM.



‘ I. INTRODUCCION

La calidad es un término que en los ultimos afios se ha impuesto en relaciéon con la
gestion de empresas y, también, en relaciéon con la gestion de establecimientos y

organizaciones de bienestar social y servicios sociales.

Hoy en dia, la calidad forma parte de la filosoffa y cultura de muchas organizaciones
que tienen como fin realizar un trabajo bien hecho y la mejora continuada del mismo. Para
ello, deben establecer programas que les permitan evaluar, supervisar y analizar la calidad

de las prestaciones que ofrecen.

La calidad ha de ser consustancial a la identidad de las organizaciones y sus
servicios, y por lo tanto, no es algo fortuito, ni ha de obedecer a una moda. Se trata de un

compromiso de la direccién de las entidades y del personal.

En el campo de los servicios sociales, emerge la voluntad de los responsables de
satisfacer las necesidades de todos los ciudadanos, y sobre todo, de las personas en
situaciones de vulnerabilidad o desventaja, desarrollando unos Servicios Sociales de calidad

y con los mejores resultados posibles.

Este documento que hemos elaborado para las “Jornadas sobre Servicios Sociales y
Calidad” pretende recoger una seleccion de recursos documentales e informacion relativa a

la calidad en los servicios sociales.
Los objetivos de esta aportacién son los siguientes:

- Difundir los recursos documentales (libros, revistas, bases de datos,
documentos electronicos en Internet) tanto propios como de otros

centros de documentaciéon que abordan esta tematica.
- Favorecer y facilitar el acceso a los recursos documentales de la
Biblioteca de la Facultad de Ciencias Sociales y del Trabajo.
El documento puede ser consultado en la pagina web de la Biblioteca Universitaria:

http://biblioteca.unizar.es/biblio.phprid=20.

Esperamos que nuestra aportacion sirva para dar a conocer otras experiencias,
profundizar en ellas y aplicar en sus campos de actuacion aquellas mejoras que redunden en

la calidad de su trabajo.



Nos sentiremos satisfechos si este documento resulta de su interés y, sobre todo,
resulte util para hacer frente a sus trabajos de investigacion, docencia y de asistencia directa
a los distintos colectivos con los que trabaje y sirva para ayudar a algunos profesionales a

mejorar y crecer en la intervencién profesional hacia la calidad.

Zaragoza, 25 de noviembre de 2009



II. MONOGRAFIAS SOBRE SERVICIOS SOCIALES Y CALIDAD

El listado de las referencias bibliograficas de monografias esta ordenado de forma

cronolégica y, dentro de este orden, alfabéticamente por autor. Gran parte de las obras que
aparecen pertenecen a la coleccion de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza y la
mayor parte de ellas estan ubicadas en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Sociales y del
Trabajo. Si tiene interés por consultar alguna de ellas, puede ver su ubicacién desde el

catalogo Roble, disponible en la direccién web: http://roble.unizar.es.
Afio 2009

- Contenido de la norma: ONGs con calidad. Una iniciativa para aumentar la calidad de los
Servicios Sociales de las ONGs de Esparia. Madrid : Instituto para la Calidad ONG,
20009.

- IGNACIO GARCIA, E.; RODRIGUEZ ESCOBAR, . (Dits.). Estindares de calidad
de cuidados para la seguridad del paciente en los hospitales del SINS' : Proyecto Séneca : Informe
técnico diciembre 2008. Madrid: Ministerio de Sanidad y Politica Social Secretarfa

General Técnica Centro de Publicaciones, 2009.

- ORTEGA VARGAS, M. C. Manual de evaluacion de la calidad del servicio de enfermeria:

estrategias para su aplicacion. México, etc.: Editorial Médica Panamericana, 2009.

- VICENTE EDO, M. J.; SALCEDO FERNANDEZ, F.; COMET CORTES, P.
(Coords.), (Grupo de Trabajo de Enfermeria basada en la Evidencia de Aragoén).
Estrategia de mejora de la calidad de los cuidados: Protocolos de cuidados de enfermeria basados en

la evidencia. Zaragoza: Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud, 2009.

Afio 2008

- I Congreso Nacional sobre Planificacion en Servicios Sociales: Logrorio, 20 y 21 de noviembre de

2008. Logrofio: Gobierno de La Rioja, Conserjeria de Servicios Sociales, 2009.

- IV Jornadas sobre calidad en los centros de Servicios Sociales. Madrid: MAPFRE Medicina -
Quavitae, 2008.

- Calidad y acreditacion para las entidades prestadoras de servicios de atencion a las personas

mayores en situacion de dependencia. Barcelona: Fundacion Edad y Vida, 2008.



CASTRO VASQUEZ, M. D. C. De pacientes a exigentes : un estudio socioligico sobre la
calidad de la atencion, derechos y cindadania en salud. Hermosillo (México): El Colegio de

Sonora, 2008.

PONTE, J. Guia de estandares de calidad en atencion temprana. Madrid: Real Patronato
sobre Discapacidad, 2008.

REBOLLOSO, E.; FERNANDEZ-RAMIREZ, B.; CANTON, P. Evalnacién de

programas de intervencion social. Madrid: Sintesis, 2008.

Afio 2007

FONTANALS DE NADAL, M. D. (Dit.); Calidad y dependencia: grados de dependencia

) necestdades de servicios: estudio de consultoria y asistencia. Madrid: Ministerio de Trabajo y

Asuntos Sociales, Secretarfa de Estados de Servicios Sociales Familias vy

Discapacidad Instituto de Mayores y Servicios Sociales, 2007.

Informe : estratégia de millora dels serveis socials d'atencid primaria. Barcelona: Ajuntament

de Barcelona, Benestar Social, 2007.

HERRERA HERNANDEZ, J. M. Gerencia y administracion de servicios sociales : manual,
Tenerife: Drago, 2007.

Afio 2006

I Jornadas sobre la Calidad en los Centros de Servicios Sociales : 1ogroiio, 28 y 29 de
noviembre de 2006. Logrofio: Consejerfa de Juventud, Familia y Servicios Sociales,

2000.

Cada persona un compromiso: Buenas practicas de calidad FEAPS. Madrid: Confederacion
Espafiola de Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelectual,

2006.

CALZADA MUNOZ, A. Mejora de la calidad en la atencién a personas con discapacidad en

Andalucia. Sevilla: Direccion General de Personas con Discapacidad, 2006.

Afio 2005

FANTOVA AZCOAGA, F. Manual para la gestion de la intervencion social: politicas,
organizaciones y sistemas para la accion. Madrid: CCS, 2005.



- Guia para la implantacion del Sistema Bdsico de Calidad. Valencia: Generalitat Valenciana,

Conselleria de Bienestar Social, 2005

- MUNOZ-CABALLERO CAYUELA, M. L; ALVIRA MARTIN, F. Facores
determinantes de la implantacion de la calidad en la Administracion Piiblica: una experiencia de

éxito en Servicios Soctales. Tesis doctoral de la Universidad Complutense de Madrid. 2005.

- Plan estratégico para el desarrollo de la atencién sociosanitaria. Consejo Vasco de
Atencion Sociosanitaria. Ewuskal Herriko Atentzio Soziosanitarioaren Garapenerako Plan
Estrategikoa, 2005-2008. Vitoria-Gasteiz: Eusko Jautlaritzaren Argitalpen Zerbitzu

Nagusia = Servicio Central de Publicaciones del Gobierno Vasco, 2005.

= Public services: the role of civil dialogne in provision of quality economic and social services.
Dublin, 6-7th April 2004. Brussels: European Economic and Social Committee,
2005.

- RODRIGUEZ, A. Calidad y solidaridad para la gente. Caracas: Universidad Catdlica
Andrés Bello, 2005.

Afio 2004

- CANOVAS SANCHEZ, F. (Coord.). La gestion de la calidad en los servicios sociales.
Madrid: IMSERSO, 2004.

Afio 2003

- Ley 11/2002 de 18 de diciembre, de ordenacion de la actividad de los centros y servicios de accion
social y mejora de la calidad en la prestacidn de los Servicios Sociales de la Comunidad de Madyid.

Madrid: Consejerfa de Servicios Sociales, 2003.

- SETIEN SANTAMARIA, M. L.; SACANELL BERRUECO, E.; ALLL J. L. La

calidad de los Servicios Sociales: conceptos y experiencias. Valencia: Tirant lo Blanch, 2003.
Ao 2002
- La Calidad como imperativo en la accion social. Madrid: Caritas Espafiola, 2002.

- CARRERA, P.; MALGESINL G.; LOPEZ RUIZ, J. A. Un techo y un futuro: buenas

prcticas en la intervencion social con personas sin hogar. Barcelona: 1caria, 2002.



Informe 7-02 sobre el Proyecto de 1.ey de ordenacion de la actividad de los centros y servicios de
accion social y de la mejora de la calidad en la prestacion de los Servicios Sociales de la

Communidad de Madrid. Madrid: Consejo Econémico y Social, 2002.

FERNANDEZ GARCIA, T.; ARES PARRA, A. Servicios Sociales: direccion, gestion y
Planificacion. Madrid: Alianza, 2002.

GARAU, J. Guia para la implantacion de la norma ONG con calidad. Barcelona:
INTRESS, 2002.

MARTIN CASTILLA, J. L; TEJERA ORTEGA, A. M. En busca de la excelencia : el
modelo EFQOM de excelencia en la administracion de la comunidad de Madyid : adaptacion y
caso prdctico. Madrid: Comunidad de Madrid, Direccién General de Calidad de los

Servicios y Atencién al Ciudadano, 2002.

PILLINGER, J. Quality in social public services. Luxembourg: Office for Official

Publications of the European Communities, 2001.

Seminario, la calidad de los Servicios Sociales priblicos. Dublin: Fundaciéon Europea para la

mejora de las condiciones de vida y de trabajo, 2002.

SERRA, A. La calidad como imperativo en la accion social. Madrid: Caritas Espafiola,
2002.

Servicios Sociales: direccion, gestion y planificacion. Madrid: Alianza, 2002.

Afio 2001

IV Jornadas sobre calidad y Servicios Sociales. 15 y 16 de noviembre de 2001. Las personas
artifices de la calidad. Bilbao: Universidad de Deusto, Escuela de Trabajo Social,
2001.

FANTOVA AZCOAGA, F.; TONA GUENAGA, A. Investigacion y desarrollo de un
modelo de gestion para organizaciones no lucrativas de Servicios Sociales. Bilbao: Universidad

de Deusto, 2001.

Viivienda y residencia para personas con retraso mental: orientaciones para la calidad. Madrid :

FEAPS, 2001.
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Afio 2000

150 proyectos de mejora de la calidad en la Comunidad de Madrid. Madrid: Comunidad de
Madrid, 2000.

I Jornadas sobre calidad y Servicios Sociales. 16 y 17 de noviembre de 2000. Bilbao:
Universidad de Deusto, Escuela de Trabajo Social, 2000.

Analizando la calidad de vida: calidad de vida, calidad de servicio. Madrid: Ministerio de
Trabajo y Asuntos Sociales, Secretarfa General de Asuntos Sociales, Instituto de

Migraciones y Servicios Sociales, 2000.

Curso de evalnacion y gestion de calidad en servicios de bienestar social: abril-mayo 2000,

documentacion. Valladolid: Universidad de Valladolid., 2000.

FERNANDEZ-BAILLESTEROS, Rocio (Dir.): Gerontologia social. Madrid: Piramide,
2000.

HERNANDEZ YANEZ, J.; FANTOVA AZCOAGA, F. E/ imperativo de la calidad

en la accion social. Madrid: Caritas Espanola, 2000.

MEDINA TORNERO, M. E. Evalunacion de la calidad asistencial del servicio de aynda a
domicilio en el Ayuntamiento de Murcia. Murcia: Universidad de Murcia, Servicio de

Publicaciones, 2000.

SLUYTER, G. V. Total quality management in mental health and mental retardation.

Washington: American Association on Mental Retardation, 2000.

TRINIDAD REQUENA, A. (Cootd.). Evaluacion y calidad en las organizaciones
priblicas: actas de las primeras Jornadas sobre evaluacion y calidad en las organizaciones priblicas,

celebradas en Granada en 1999. Madrid: Instituto Nacional de Administracion Publica,

2000.

Afio 1999

II Jornadas sobre calidad y Servicios Sociales. Bilbao: Universidad de Deusto, Escuela de
Trabajo Social, 1999.

V" Congreso Estatal de Intervencion Social: Calidad y responsabilidad compartida: retos del
bienestar en el cambio de siglo: Madrid, 25, 26 y 27 de noviembre de 1998. Madrid: Instituto
de Migraciones y Servicios Sociales IMSERSO), 1999.
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- Calidad y responsabilidad compartida: retos del bienestar en el cambio de siglo : 17 Congreso
Estatal de Intervencion Social : Madrid 25, 26 y 27 de noviembre de 1998. Madrid:

Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, 1999.

- MORENO CASAS, J. L.; BLANCO LOSADA, M. Implantacién del plan de calidad de
la Comunidad de Madrid. Madrid: Comunidad, Direccion General de Calidad de los

Servicios, 1999.

- Los procesos de calidad en Servicios Sociales. Zaragoza: Gobierno de Aragon, 1999.

- SANCHO, D. Gestion de servicios priblicos: estrategias de marketing y calidad. Barcelona:

Universitat Pompeu Fabra, 1999.

Afio 1998

- I Jornadas sobre Calidad y Servicios Sociales : 12 y 13 de noviembre de 1998 = Kalitatea eta
Gizarte Zerbitzuak 1. Jardunalidak : 19980 azaroaren 12an eta 13an. Bilbao:
Universidad de Deusto, 1998.

- ADAMS, R.; CAMPLING, ]. Quality social work. London, etc: Macmillan, 1998.

- SANS, C. Bibliggrafia sobre disminuidos psiquicos y calidad de vida. Barcelona: Escola
Universitaria de Treball Social, 1998.

-  VIVAS CONSUELO, D.; BARRACHINA, 1. Gestion de la calidad de los Servicios
Sociales: unidades didacticas. Valencia : M/C/Q, 1998.
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III. MONOGRAFIAS SOBRE GESTION DE LA CALIDAD

El listado de las referencias bibliograficas de monografias esta ordenado de forma

cronolégica y, dentro de este orden, alfabéticamente por autor. Todas las obras que
aparecen pertenecen a la coleccién de la Biblioteca de la Universidad de Zaragoza y la
mayor parte de ellas estan ubicadas en la Biblioteca de la Facultad de Ciencias Sociales y del
Trabajo. Si tiene interés por consultar alguna de ellas, puedes ver su ubicacion desde el

catalogo Roble, disponible en la direccién web: http://roble.unizat.es.

Afio 2009

-  NAVAJO, P. Planificacion estratégica en organizaciones no lucrativas: gnia participativa basada
en valores. Madrid: Narcea, 2009.

- HARRISON, J. S.; ST. JOHN, C. H. Fundamentos de la direccion estratégica. Madrid:
Paraninfo, 2009.

Afio 2008

- APARISI CAUDELL J. A. La ¢ficacia del cuadro de mando integral en el control estratégico
de las entidades pitblicas. Valencia: Sindicatura de Comptes de la Comunitat

Valenciana, 2008.

- ARANAZ ANDRES, J. M. (Dir.) [et al.] Gestion sanitaria: calidad y seguridad de los
pacientes. Madrid: Diaz de Santos: Fundacion Mapfre, 2008.

- DAVID, F. R. Conceptos de administracion estratégica. México, etc.: Pearson Educacion,

2008.

- GRANT, R. M.; Direccion estratégica: conceptos, técnicas y aplicaciones. Madrid: Thomson
Civitas, 2008.

- GUERRAS MARTIN, L. A.; NAVAS LOPEZ, J. E. Casos de direccion estratégica de la

empresa. Cizur Menor (Navarra): Thomson Civitas, 2008.

- GUERRAS MARTIN, L. A; NAVAS LOPEZ, J. E. La direccion estratégica de la

empresa: teoria y aplicaciones. Madrid: Thomson Civitas, 2008.
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- GUEVARA GRATERON, I. R; ZARDOYA ALEGRIA, A. I; BELLOSTAS
PEREZ-GRUESO, A. |. (Dit.). Estudio de los modelos de excelencia empresarial y gestion de

la calidad: aplicacion al sector sanitario espariol, 2008.

- ONTANON LOZANO, S; PASTOR TEJEDOR, A. C. (Dir.). Disesio de nn
programa de gestion estratégica basado en la integracion del modelo EFQOM y el BSC aplicado a

un caso real [recurso electronico]. 2008.

- QUINTERO, J. A. J. Direccion estratégica y viabilidad de empresas: aplicaciones pricticas.
Madrid: Piramide, 2008.

Afio 2007
- ALCALDE SAN MIGUEL, P. Calidad. Madrid: Thomson Paraninfo, 2007.

- ALVAREZ, |. L; MARTINEZ, M. J. Lo que se aprende en los mejores. Barcelona:
Gestion 2000, 2007.

- Gestion de la calidad. Madrid: AENOR, 2007.

- LARRAGA MORATA, E.; SANCHO VAL, J. J. (Dit.). Diseio de software para la
gestion de  sistemas  integrados de calidad y ambientales conformes con las normas: 15O

9001:2000 ¢ ISO 14001:2004 en PYMES' [recurso electronico]. 2007.

- MARQUEZ DOMINGUEZ, J. A. (Ed. lit.). Planificacion estratégica y desarrollo: ensayo
previo para diseiiar un plan estratégico de desarrollo en la provincia de Huelva. Huelva:

Universidad de Huelva, 2007.

- MIRANDA GONZALEZ, F. J.; CHAMORRO MERA, A.; RUBIO LACOBA, S.
Introduccion a la gestion de la calidad. Madrid: Delta, 2007.

- MUNOZ SIMON, 1.; MADRE SEDILES, M. A. (Dit.). Sistema de gestion de calidad.
2007.

- PASTOR TEJEDOR, J. Modelo de gestion de calidad en instituciones sanitarias: integrando
los modelos de gestion EFQM y CMI. Madrid: Consejo Econémico y Social, 2007.

- SENLLE, A.. Gestion estratégica de RRHH para la calidad y la excelencia. Madrid:
AENOR, 2007.

- VALENTIN ASIN, E.; LAGUNA ABAD, A. (Dir.). Integraciin de la innovacion en el

sistema de gestion de calidad 1SO 9001 de una empresa de servicios [recurso electronico]. 2007.
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Afio 2006

- ABRIL SANCHEZ, C. E.; ENRIQUEZ PALOMINO, A.; SANCHEZ RIVERO,
J. M. Manual para la integracion de sistemas de gestion: calidad, medio ambiente y prevencion de

riesgos laborales. Madrid: FC Editorial, 2006.

- ALVAREZ IBARROLA, J. M.;; BULLON CARO, J.; ALVAREZ GALLEGO, 1.
Introduccion a la calidad: aproximacion a los sistemas de gestion y tratamiento de calidad. Vigo:

Ideaspropias, 2006.

- BAGUER LABENA, G.; NAVARRO ELOLA, L. (Dit.). Disesio de un modelo de

gestion de calidad de formacion aplicado a cursos de formacion en la administracion piblica

[recurso electrinico]. 2000.

- BUENO CAMPOS, E. Direccidn estratégica: desarrollo de la estrategia y andlisis de casos.
Madrid: Piramide, 2000.

- BUENO CAMPOS, E.; MORCILLO ORTEGA, P.; SALMADOR SANCHEZ,

M. P. Direccion estratégica: nuevas perspectivas teoricas. Madrid: Piramide, 20006.

- CAMISON ZORNOZA, C.; CRUZ, S.; GONZALEZ, T. Gestion de la calidad:

conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion, 2000.

- LUENGO MONZON, D.; CUBERO MARIN, J. J.,DIR.; UNIVERSIDAD DE
ZARAGOZA. AREA DE INGENIERIA DE LOS PROCESOS DE
FABRICACION. Metodolggia para la revisiin de la documentaciin de un sistema de gestion de
la calidad. 2000.

- PASTOR TEJEDOR, J. E/ modelo EFQOM & CMI para la medicion, valoracion y
alineacion de la estrategia en la gestion de la calidad en instituciones sanitarias. Tesis doctoral de

la Universidad de Zaragoza,2000.

- REY, S. L. Implantacion de un sistema de calidad: los diferentes sistemas de calidad existentes en

la organizacion. Vigo: 1deaspropias, 2006.

- ROBERTS, J. La empresa moderna: organizacion, estrategia y resultados. Barcelona: Antoni
Bosch, 2006.

- VILLUENDAS LOPEZ, E.; CUBERO MARIN, J. J. (Dir.). Sistema integrado de
gestion, calidad y ambiente. 2000.
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Afio 2005

- CAMPOY CORTES, A.; PASTOR TEJEDOR, J. (Dit.). Andlisis del nuevo modelo de
gestion estratégica EFQM & CMI en e/ HUMS y estudio estratigico de diferentes

organizaciones segin el método del caso [recurso electronico]. 2005.

- FERRANDO SANCHEZ, M.; GRANERO CASTRO, J. Calidad total: modelo
EFQM de excelencia. Madrid: Fundaciéon Confemetal, 2005.

- GARCIA, R. F. Sisternas de gestion de la calidad, ambiente y prevenciin de riesgos laborales: su

integracion. Alicante: Club Universitario, 2005.

- JOHNSON, G.; WHITTINGTON, R.; SCHOLES, K. Direccion estratégica. Madrid:
Prentice Hall, 2005.

- LLORENS MONTES, F. J.; FUENTES FUENTES, M. D. M. Gestion de la calidad

empresarial : fundamentos e implantacion. Madrid: Piramide, 2005.

- MACAZAGA, J.; PASCUAL, A. Organizacion basada en procesos. Madrid: Ra-ma,
2005.

- ROYO GRACIA, F. Implantacién de la gestion de la calidad total como herramienta de
mejora del desempenio organizacional. Tesis doctoral de la Universidad de Zaragoza, 2005.

- SANCHEZ, J. V. Gestin de la calidad : mejora continua y sistemas de gestion : teoria y
prictica. Madrid: Piramide, 2005.

- SEGURA, F. O. Sistema de gestion : una guia prdctica : cémo pasar de la certificacion de la

calidad a un enfoque integral de gestion. Madrid: Diaz de Santos, 2005.

- SENLLE, A. ISO 9000:2000 : calidad y excelencia : Todo lo que se tiene que conocer para
implantar y mantener un sistema de gestion de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia.

Barcelona: Gestion 2000, 2005.
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Afio 2004

- ARBAIZAR ISO, E.; ARCEGA SOLSONA, F. J. (Dir.) Acualizacion de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad a la norma 15O 9001:2000 [recurso
electronico]. 2004.

- CEBOLLADA GAY, D.; MARTIN SAN JOSE, J. (Dit.) Desarrollo ¢ implantacion de
un sistema de gestion de la calidad segin la norma UNE-EN-1ISO-9001:2000 [recurso
electronico]. 2004.

- Jornada sobre Evaluaciin y mejora del sistema de gestion de la calidad segrin la norma ISO 9004
Guia UNE 66174:2003 : Jueves, 25 de marzo de 2004, Ministerio de Ciencia y Tecnologia,
Madrid. Madrid: Asociacién Espafiola para la Calidad AENOR, 2004.

- MONGAY, J. La direccion estratégica de la empresa : pricticas avanzgadas : un enfoque de
marketing. Madrid: Thomson : Civitas, 2004.

- OLIVAN, A. T. M. Como elaborar un plan de empresa. Madrid: Thomson, 2004.

- SOLANO ANDRES, R.; PASTOR TEJEDOR, J. (Dit.) Modelo de gestion estratégica
basado en la ntilizacion conjunta del cuadro de mando integral y el modelo EXQM : aplicacion

prctica en instituciones sanitarias. Proyecto de Fin de Carrera de la Universidad de Zaragoza,

2004.

Ao 2003
- BU]J, S. G. Direccion estratégica. Madrid: McGraw Hill, 2003.
- Egquipamientos municipales de proximidad. Gestion de calidad. Gijon: Trea, 2003.

- Guia para la evalnacion del sistema de gestion de calidad segin la norma UNE-EN ISO
9004:2000 : herramientas y planes de mejora : UNE 66174. Madrid: Aenor, 2003.

= Introduccion a la excelencia. Madrid: Efgm; Club Gestion de Calidad, 2003.

- PETRICK, J. A; FURR, D. S. Calidad total en la direccion de recursos humanos.
Barcelona: Gestion 2000, 2003.

- SENLLE, A. Evalnar la gestion y la calidad: herramientas para la gestion de la calidad y los

recursos humanos. Barcelona: Gestion 2000, 2003.
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Afio 2002

Directrices para la anditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o ambiental: 15O
19011:2002. Madrid: AENOR, 2002.
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McMillen, J. C.; Proctor, E. K,; Striley, C. L. W.; Cabassa, L. J. and Munson, M. R.
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empresas sociales respecto a la calidad en la prestacion de Servicios
Sociales. Ponti, A. En: La calidad de los Servicios Sociales : conceptos y
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- Creacion de escenarios para la mejora continua de la calidad en Servicios
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Casals Cienfuegos-Jovellanos, I. En: La calidad de los Servicios Sociales : conceptos

y experiencias. Tirant lo Blanch.2003, p. 317-324.
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Revista espanola de geriatria y gerontologia: Organo oficial de la Sociedad Espafiola
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¢Gestion de calidad en centros de Servicios Sociales? Medina Tornero, M. E.
En: Calidad y responsabilidad compartida: retos del bienestar en el cambio de siglo.
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30, N. 185, p. 7-17.

38
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Revista de Trabajo Social y Accion Social. 1999, N. 16, p. 283-290.

Afio 1998

- El control de calidad en la presentacién de Servicios Sociales. Delgado
Atienza, A. C.; Méndez de Valdivia, M. En: Trabajo Social Hoy. 1998, N. 22, p. 43-
46.

- El cuidado familiar a personas mayores y/o con discapacidad y el uso de los
Servicios Sociales. Montoro Rodriguez, J. En: Revista de Servicios Sociales y

politica social. 1998, N. 43, p. 83-100.

- Coémo realizar la supervision y el seguimiento de programas de Servicios
Sociales para mejorar la calidad. Porcel, A. En: Hacia los Servicios Sociales del
afio 2000. Madrid : Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, Instituto de

Migraciones y Servicios Sociales, IMSERSO,1998, p. 295-312.

- La norma ISO y la mejora continua: hacia la calidad de vida. Gautena:
""comentario sobre una experiencia practica'. Barinaga Osinalde, R. En: Siglo

Cero. 1998, Vol. 29, N. 176, p. 5-9.

- Las nuevas formas de gestion de los Servicios Sanitarios y Sociosanitarios.
Cantero Rivas, R. En: La Ley: Revista juridica espafiola de doctrina, jurisprudencia

y bibliografia. 1998, N. 3, p. 1551-1556.
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VII. BASES DE DATOS SOBRE SERVICIOS SOCIALES Y CALIDAD

BASES DE DATOS ESPECIALIZADAS

AGELINE

Ageline es una base de datos bibliografica sobre gerontologia
social y temas relacionados con el envejecimiento. Incluye unas
75.000 referencias (articulos de unas 600 revistas, libros,
informes, tesis, etc.) en inglés. Realizada por AARP (American

Association of Retired Persons).

Disponible en la pagina web:

http://www.aarp.org

BASE DE DATOS
ESTATAL DE
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

La informacion recogida actualmente en la base de datos es la
relativa al total de la gestion de valoraciones en las distintas
Comunidades Auténomas que conforman el Estado espafiol,
exceptuando la relativa a la Diputacion Foral de Guipizcoa que

no fue posible incorporarla en su momento.

Disponible en la pagina web:

http://sid.usal.es/estadisticas.asprarg=bdestatal

CAREDATA

Base de datos bibliografica sobre Trabajo Social. Contiene unas
75.000 referencias (articulos, libros, informes, literatura gris,

etc,...) en inglés. Realizada por National Institute for Social Work
(NISW).
Disponible en la pagina web:

http:/ /www.grampiancaredata.gov.uk
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CEDISS

Esta Base de Datos incluye:

BCEDISS: base de datos referencial, recoge los fondos de la
biblioteca (monografias, informes y articulos de revistas) e
incluye el catalogo de publicaciones periddicas con mas de 600

titulos.

LEGISLACION SOCIAL: recoge de modo referencial y desde
1980 las disposiciones legislativas del Estado, de las
Comunidades Auténomas y de la Uniéon Europea en el campo de

la accién social y de los Servicios Sociales.
Disponible en la pagina web:

http://www.mtas.es

(No consultable en linea)

INTERNATIONAL
BIBLIOGRAPHY OF
THE SOCIAL
SCIENCES (IBSS)

Base de datos bibliografica de ciencias sociales: politica,
sociologifa, economia y antropologia. Incluye referencias de
articulos de revista (mas de 2800 titulos), monografias, etc.

Incluye el resumen de los articulos aproximadamente en un 60%

de los casos.

Disponible en la pagina web:

http:/ /www.lse.ac.uk/collections /IBSS

PORTAL DE
MAYORES

Portal cientifico especializado en Gerontologia y Geriatria
dirigido a los profesionales de los Servicios Sociales, a los propios
mayores y a la sociedad en general. Desarrollado por el Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC) y el Instituto de
Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO). El Portal Mayores
contiene bases de datos de Documentacién, Legislacion,
Estadisticas, Investigacion, Salud y Psicologia, Residencias,
Programas e Internacional, tanto a nivel estatal como por cada

Comunidad Autondmica.

Disponible en la pagina web:

http:/ /www.imsersomayores.csic.es
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SIIS (CENTRO DE
DOCUMENTACION
Y ESTUDIOS)

El SIIS — Centro de Documentacion y Estudios —, perteneciente
a la Fundacion Eguia-Careaga, es una institucion dedicada al
campo de documentacién e investigacion en el ambito del
bienestar social. Desarrolla esta actividad en colaboracion con el
Gobierno Vasco y las Diputaciones Forales, en el ambito
autonémico; y en colaboracion con el Real Patronato sobre
Discapacidad, en el ambito estatal. El SIIS desarrolla labores de
estudio sobre la elaboracion de servicios, la mejora continua de la
calidad de los servicios y la elaboraciéon de manuales de buenas

practicas.

Disponible en la pagina web:

http://www.siis.net/es

SOCIAL SCIENCES
CITATION INDEX

(acceso via Isi Web of
Knowledge)

Base de datos bibliografica de ciencias sociales: derecho, ciencias
politicas, sociologia, urbanismo, psicologfa, salud publica, i
biblioteconomia entre otras. Incluye referencias de los articulos
publicados en mas de 1.700 revistas, desde 1992 incluye el

resumen de los articulos aproximadamente en un 60%.

Disponible en la pagina web:

http:/ /www.accesowok.fecyt.es/login

SOCIAL SERVICES
ABSTRACTS

Producida por Sociological Abstracts, una division de Cambridge
Scientific Abstracts, esta base de datos proporciona referencias
bibliograficas con resumenes de articulos de revistas,
monografias, capitulos de libros, informes, etc. Abarca materias
como Trabajo Social, Servicios Sociales y areas relacionadas:
bienestar social, politica social, desarrollo comunitario,...
Disponible en la pagina web:

(Acceso online desde el Catalogo de la Universidad)

http:/ /roble.unizar.es
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Producida por Cambridge Scientific Abstracts, Sociological
Abstracts ofrece alrededor de 530.000 referencias bibliograficas
con resumenes de articulos de revistas, monografias, capitulos de
libros, informes, etc,... de mas de 2.500 publicaciones de 35
paises. Abarca materias como antropologia, negocios, psicologia

social, desarrollo comunitatio, educacion, estudios

SOCIOLOGICAL medioambientales, gerontologia, derecho y criminologfa, estudios
ABSTRACTS
de género, estudios de familia, medicina y salud, Trabajo Social,
violencia, urbanismo,... Incluye el Social Planning Policy and
Development Abstracts (SOPODA).
Disponible en la pagina web:
(Acceso online desde el Catalogo de la Universidad)
http://roble.unizar.es
Creado por el Nederlands Instituut voor Wetenschappelijke
Informatiediensten de Amsterdam (NIWT). Bibliografia sobre
SWL SOCIAL ciencias sociales. Contiene monografias, tesis, tesinas, literatura
SCIENCES oris...
BIBLIOGRAPHY

Disponible en la pagina web:

http:/ /wwwoud.niwi.knaw.nl
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BASES DE DATOS GENERALES

Base de datos numérica (encuestas). Ofrece datos
correspondientes a encuesta de opinion espafiolas (realizadas por

ASEP, CIRES, Real Instituto Elcano,...) e internacionales

BANCO DE DATOS
ASEP-JDS (Latinobarémetro, World Values Survey, CSES,...).
Disponible en la pagina web:
http:/ /www.jdsurvey.net/jds/jdsurvey.jsp
Base de datos de sumarios de las revistas electronicas del
Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Catalufia (CBUC).
Permite hacer busquedas en los sumarios de mas de 12.000

revistas suscritas por las bibliotecas miembros del Consorcio e
BASE DE DADES DE

SUMARIS (CBUC) incorpora unos formularios electrénicos que posibilitan hacer

solicitudes de préstamo interbibliotecario de manera automatica.

Disponible en la pagina web:

http://sumaris.cbuc.es

Base de datos econémica que proporciona el texto completo de
unas 1.100 revistas sobre economia y empresa, pero también
sobre ciencia politica, administraciéon publica, sociologia,

BUSINESS SOURCE
ELITE demografia, etc,...

Disponible en la pagina web:

http://www.ebscohost.com

Base de datos bibliografica. Recoge articulos de las revistas
recibidas en las bibliotecas de la Universidad Complutense de
Madrid (4.000 revistas, de las cuales 1.300 en espafiol). Incluye

COMPLUDOC revistas de ciencias politicas, economia, ciencia y humanidades.

Disponible en la pagina web:

http://europa.sim.ucm.es/compludoc
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CSIC

Bases de datos bibliograficas de ciencia, ciencias sociales y
biomedicina. Recoge unas 3200 revistas espafiolas especializadas
en: ciencias sociales y humanidades (Base de Datos ISOC),

medicina (IME) y ciencia y tecnologia (ICYT).
Disponible en la pagina web:
http://bddoc.csic.es:8080/index.jsp

También accesible online desde el Catalogo de la Universidad:

http:/ /roble.unizar.es

ISI WEB OF
KNOWLEDGE

Es una plataforma que ofrece la posibilidad de buscar en todo el
contenido de las bases de datos multidisciplinares del Institut for

Scientific Information (ISI). Esta plataforma incluye:

Web of Science (WOS) (SSCI, SCI, AHCI)

- ISI Proceedings (1990-)

- Journal Citation Reports (JCR)(1997-)

- ISI Essential Science Indicators (los dltimos 10 afios)
- Derwent Innovations Index (1980-)

- Current Contents Connect (1997-)

Disponible en la pagina web:
(Accesible online desde el Catalogo de la Universidad)

http:/ /www.accesowok.fecyt.es /login

JOURNAL
CITATION
REPORTS (JCR)

Base de datos bibliografica de ciencias sociales: politica,
sociologia, economia y antropologia. Incluye referencias de
articulos de revista (mas de 2800 titulos), monografias, etc.

Incluye el resumen de los articulos aproximadamente en un 60%

de los casos.

(Acceso via Isi Web of Knowledge)
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PERIODICALS
INDEX ONLINE
ANTIC PCI FULL

TEXT

Base de datos de sumarios de revistas de humanidades y ciencias
sociales. Contiene el texto completo de mas de 200
publicaciones, con la prevision de incorporar unas 100 cada afio.
La cobertura cronolégica se inicia con los primeros numeros de

las revistas y llega hasta el 1995.

Disponible en la pagina web:

http:/ /pio.chadwyck.co.uk/home.do

REBIUN

Catalogo colectivo de la red de Bibliotecas Universitarias y
Cientificas Espafiolas. Incluye los fondos bibliograficos (revistas,
libros y fondo antiguo) de las Bibliotecas de las principales
Universidades espafiolas. Al final del registro aparece el codigo

de la Biblioteca en la que se encuentra ese documento.

Disponible en la pagina web:

http:/ /tebiun.absysnet.com

SCIENCE DIRECT

Acceso en texto completo de mas de 1.600 revistes publicadas
por Elsevier, Academic Press y Harcourt Health Science.
Disponible en la pagina web:

(Acceso online desde el Catalogo de la Universidad)

http:/ /www.sciencedirect.com

TXT

Tesis doctorales en Xarxa. Base de datos de Tesis doctorales del
Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Catalufia. Permite la
consulta remota, a través de Internet, del texto completo de las
tesis, asi como realizar basquedas por autor/a, director/a,
materia, universidad y departamento donde se llevo, y afio de su

defensa.

Disponible en la pagina web:

http:/ /www.tesisenxarxa.net
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. LEGISLACION SOBRE SERVICIOS SOCIALES Y CALIDAD

Ley de 5/2009, de 30 de junio de 2009, de Servicios Sociales de Aragon,
Presidencia del Gobierno de Aragén (BOA de 10-07-2009).

Ley 4/2009 de 11 de junio de 2009, de Servicios Sociales de las Islas Baleares,
Presidencia del Gobierno de las Islas Baleares, (BOIB de 18-06-2009).

Resolucion de 2 de diciembre de 2008, por 1la que se publica el acuerdo del
Consejo Territorial del Sistema para la autonomia y atenciéon a la
dependencia, sobre criterios comunes de acreditacion para garantizar la
calidad de los centros y servicios del sistema para la autonomia y atencion a
la dependencia, Ministerio de Educacion, Politica Social y Deporte, (BOE de 17-
12-2008).

Orden de 21 de abril de 2008, por la que se crea la Comision de Calidad de
los Servicios Sociales y se determinan su organizacion y funciones, Consejerfa

de Servicios Sociales del Gobierno de la Rioja, (BOLR de 01-05-2008).

Ley 12/2007 de 11 de octubre de 2007, de Servicios Sociales de Cataluila,
Presidencia de la Generalitat de Catalufia, (DOGC de 06-11-2007).

Ley 3/2007 de 1 de marzo de 2007, de Calidad de los Setvicios Sociales,
Presidencia del Gobierno de la Rioja, (BOLR 08-03-2007).

Decreto 152/2005 de 9 de diciembre de 2005, por el que se aprueba la carta
de derechos de la ciudadania y se crea el observatorio de la calidad de los
servicios en la administracion de la Comunidad de Cantabria, Consejeria de

Presidencia del Gobierno de Cantabria, (BOCA de 03-01-2000).

Ley Foral 21/2005 de 29 de diciembre de 2005, de evaluacion de las politicas
publicas y de la calidad de los servicios publicos del Gobierno de Navarra,

Presidencia del Gobierno de Navarra, (BON de 09-01-20006).

Decreto Foral 13/2004 de 2 de marzo de 2004, de ayudas econémicas para la
implantacion de planes de calidad en centros residenciales y centros de dia
para personas mayores del territorio historico de Guipuzcoa, Departamento

para la Politica Social, (BOG de 11-03-2004).
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Ley 16/2003 de 28 de mayo 2003, de cohesién y calidad del Sistema Nacional
de Salud, Jefatura del Estado, (BOE de 29-05-2003).

Ley 11/2002 de 18 de diciembre de 2002, de ordenacion de la actividad de los
centros y servicios de accion social y de mejora de la calidad en la prestacion

de los Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, Presidencia de la

Comunidad de Madrid, (BOCM de 23-12-2002).

Decreto 90/2002 de 30 de mayo de 2002, sobre el control de la calidad de los
centros y servicios de accion social y entidades evaluadoras de la misma, en

la Comunidad Valenciana, Consejeria de Bienestar Social de la Comunidad

Valenciana, (DOCV de 05-06-2002).

Orden de 22 de mayo de 2002, por la que se determinan la organizaciéon y
funciones de la Comision de Calidad de los Servicios de la Conserjeria de
Servicios Sociales de Castilla La Mancha, Consejerfa de Servicios Sociales de la

Junta de Castilla La Mancha, (BOCM de 12-06-2002).

Orden de 13 de mayo de 2002, por la que se regulan los estandares de calidad
que tiene que cumplir los servicios, centros y establecimientos de salud
mental de utilizacién publica de Catalufia, Departamento de Sanidad vy

Seguridad Social de la Generalitat de Catalufia, (DOGC de 24-05-2002).

Decreto 145/2000 de 3 de noviembre de 2000, de creacion del Instituto de
Evaluacion y Calidad del Sistema Educativo de las Islas Baleares, Consejeria

de Educacion y Cultura del Gobierno de las Islas Baleares, (BOIB de 11-11-2000).

Real Decreto 928/1993 de 18 de junio de 1993, regula el Instituto Nacional de
Calidad y Evaluacién, Ministerio de Educacién y Ciencia, (BOE de 06-07-1993).
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‘ IX. DIRECCIONES WEB DE INTERES

FUNDACION EDE www.fundacionede.org/calidad/hetramientas.asp
INSTITUTO PARA LA .
CALIDAD DE LAS WWW.ICONG.0rg

ONG (ICONG)

INTRESS CALIDAD wWww.intress.org

QUALITY www.docquality.info/es

www.caixagalicia.es/wvio004_contenido/esp/pags/wvi
SOCIALIA CALIDAD
0004s_portada_socialia_calidad.asp
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X. CENTROS DE DOCUMENTACION Y BIBLIOTECAS

CENTROS DE DOCUMENTACION Y BIBLIOTECAS ESPECIALIZADOS

SIIS — Centro de Documentacion y Estudios —.
Disponible en la Web: http://www.siis.net/es.

Portal de Mayores.
Disponible en la Web: http://www.imsersomayotes.csic.es.

Biblioteca del IMSERSO.

Disponible en la Web:
http://www.imserso.es/imserso_01/documentacion/biblioteca/inde
x.htm.

Biblioteca del Ministerio de Trabajo ¢ Inmigracion.
Disponible en la Web:
http:/ /www.mtas.es/es/sec_bep/bibliotecas.htm.

CATALOGOS DE CENTROS NO ESPECIALIZADOS

REBIUN (Red de Bibliotecas Universitarias).
Disponible en la Web: http://tebiun.crue.org.

Red de Bibliotecas del CSIC.
Disponible en la Web: http://aleph.csic.es.

Biblioteca Nacional.,
Disponible en la Web: http://www.bne.es.

Bibliotecas Priblicas del Estado.
Disponible en la Web: http://www.mcu.es/bibliotecas/index.html.

Agencia del ISBN (Libros espafioles en venta).
Disponible en la Web:
http:/ /www.mcu.es/libro/CE /InformacionGeneral.html.

Library Congress on Line Catalog.
Disponible en la Web: http://catalog.loc.gov.

The British Library Public Catalogne.
Disponible en la Web: http:/ /blpc.bl.uk.

Consorcio de Bibliotecas Universitarias de Cataluria.
Disponible en la Web: http://sumaris.cbuc.es.
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