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Presentación 
 
Cruz Roja Bizkaia – Introducción, perímetro de influencia, Misión, Visión y Valores  
 
Cruz Roja Española (CR), es una Institución Humanitaria, de carácter voluntario e interés público, que forma parte del 
Movimiento Internacional de la Cruz Roja y la Media Luna Roja. Según los estatutos de CR (Real Decreto 415/1996 del 1 
de marzo), desarrolla su actividad, como entidad auxiliar y colaboradora de las administraciones públicas, bajo la 
protección del Estado Español, con independencia y autonomía. Posee a su vez personalidad jurídica propia, y plena 
capacidad jurídica y patrimonial para el cumplimiento de nuestros fines.  VIDEO 
 

La actividad de CR se despliega a través de una red de asambleas locales, comarcales, insulares, provinciales y 
autonómicas en todo el territorio español, con la autonomía necesaria y como única Sociedad Nacional de CR en España. 
En este sentido Cruz Roja Bizkaia (CRB) obedece al despliegue territorial en esta provincia formando el Comité Provincial 
en Bizkaia (Art. 9 Estatutos CR) y, a su vez, organizando los comités locales y comarcales en este territorio. 
 

Esta estructura comarcal en Bizkaia se define en los años 80 del siglo pasado pero el nacimiento de CRB se produce en 
el siglo XIX, en concreto en 1.873 (1.864 CR). 
 

Las Normas Reguladoras son:  Los convenios internacionales sobre la materia en los que sea parte España; Los Estatutos 
de CR, el Reglamento General Orgánico. Todas ellas dan forma y estructura a esta Institución en Bizkaia actuando en 
directa dependencia de los respectivos Comités y Presidentes Autonómicos o Provinciales, y en coordinación con la Oficina 
Central en Madrid. De esta manera se desarrollarán los distintos programas de actividades y la gestión económica en 
coordinación con los planes y programas generales de CR. 
 

Por lo tanto, CRB, forma parte de la estructura territorial de CR, asumiendo desde su principio de Unidad la Misión y Visión 
de la Institución, volcándose en dar una respuesta a las personas vulnerables en este territorio, a través de acciones 
integradas, realizadas esencialmente por voluntariado y con una amplia participación social y presencia territorial.  
 

De esta manera, CRB hace suyo los siete principios fundamentales del Movimiento Internacional, el Lema, visión y 
misión de esta Institución en Bizkaia. 
  

Lema Cada vez más cerca de las personas 

Visión 
Cruz Roja, como organización humanitaria de carácter voluntario, fuertemente arraigada en la 
sociedad, dará respuestas integrales a las personas vulnerables desde una perspectiva de desarrollo 
humano y comunitario reforzando sus capacidades individuales en su contexto social 

Misión 
Estar cada vez más cerca de las personas vulnerables en los ámbitos nacional e internacional, a 
través de acciones integradas, realizadas esencialmente por voluntariado y con una amplia 
participación social y presencia territorial. 

Principios 
fundamentales 

Humanidad, Imparcialidad, Neutralidad, Independencia, Voluntariado, Unidad, Universalidad 

 
Estructura: Asambleas Comarcales y Locales 

El despliegue territorial en Bizkaia, tal y como se ha comentado anteriormente se organiza en: 
 
(Figura 1: Asambleas comarcales y locales) 

 

1 sede territorial: Bilbao 

10 asambleas Comarcales: Durangaldea, 
Valle Nervión, Margen Izquierda, Mungia, 
Encartaciones, Valle de Arratia, Uribe-Aldea, 
Bermeo, Lea Artibai y Gernika 
 
1 asamblea Local: Bilbao 
 
 

Esta estructura da soporte a todo el trabajo que desempeñan el trabajo en CRB, toda la actividad la realizan los equipos 
compuestos por personas voluntarias y laborales. En año 2.020 este amplio grupo de personas en Bizkaia estuvo 
compuesto por: 

https://cruzrojaes-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/gvp_cruzroja_es/EoPbI-IkhQlHr5nZ_dFaakUBR1Q_C1dzFkp08SRfR38soA?e=TDXkVh
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Cuadro 1: Personas que desempeñan su trabajo en CRB en el 2020 

  Comité Provincial Consejo de Dirección Personas empleadas Personas voluntarias 

Mujeres 12 7 238 5.865 

Hombres 20 9 281 5.962 

Totales 32 16 519 11.827 

 
Respuesta a las situaciones de vulnerabilidad (Actividad y servicios) 

El despliegue de la actividad de CRB se desarrolla con una estructura definida en tres niveles: Plan – Programa – 
Proyecto (Anexo 3: Plan-Programa-Proyecto), de esta manera los planes que se llevan a cabo en Bizkaia son: el plan de 
salud, plan de emergencias, plan de Inclusión Social, plan de empleo, plan de formación, plan de medio ambiente 
y plan de Cooperación Internacional. Estos planes constituyen y dan forma a la cartera de proyectos y servicios. 
Además, hay que tener en cuenta el plan de voluntariado y Cruz Roja Juventud (CRJ), inherentes a la propia existencia 
de CR siendo áreas transversales a toda la actividad. Por otro lado, existen las áreas imprescindibles de apoyo a la 
actividad como son: Captación de Fondos y Alianzas, Económicos y Finanzas, Marca y Comunicación, Gestión de 
Personas, y Servicios Generales y Compras. 

Factores críticos de éxito 

En CRB hemos analizado nuestros Factores Críticos de Éxito (FCE),y los hemos asimilado a nuestros Criterios de 
Actuación: Proximidad: porque analizamos las realidades en los contextos más cercanos a las personas, Voluntariado: 
porque son las personas voluntarias las principales transmisoras de los Principios y Valores de la Institución, 
Participación: porque es la vía para mejorar la implicación y contribución de las personas en la construcción de una nueva 
ciudadanía más activa y en compromiso constante, Orientación a la persona: porque situamos a las personas en el centro 
de nuestro compromiso humanitario, Vínculo: porque evidenciamos el compromiso y cercanía a las necesidades, intereses 
y capacidades de las personas y la Orientación comunitaria: porque buscamos la cooperación y la relación con otros 
actores de la sociedad (económicos, políticos, sociales) para influir y proponer soluciones a las causas de los problemas 
de forma coherente con nuestra misión, visión y principios. 

Grupos de interés (Anexo 1: Mapa de Grupo de Interés) 

Personas beneficiarias (clientes) 
Nos referimos a las personas vulnerables desde la perspectiva de su desarrollo humano y comunitario, objetivo de nuestra 
misión y en las que buscamos reforzar sus capacidades individuales en su contexto social. 
Personas voluntarias, (profesionales) 
Nos referimos a las personas que de manera desinteresada trabajan para la Institución dando carácter e identidad a las 
actividades que desarrolla la organización. 
Personas empleadas o laborales, (profesionales) 
Nos referimos a las personas que trabajan para la Institución contratadas, a tiempo completo, a tiempo parcial y en 
prácticas. 
Personas físicas y jurídicas socias  
Nos referimos a las personas o empresas que colaboran económicamente de manera periódica con la Institución. 
Personas físicas y jurídicas donantes  
Nos referimos a las personas o empresas que colaboran económicamente o en especie de manera periódica o puntual 
con la Institución. 
Entidades y asociaciones colaboradoras,  
Nos referimos a aquellas organizaciones que participan junto a la Institución a alcanzar los objetivos o propósitos de ésta. 
Proveedores y aliados  
Nos referimos a las organizaciones que proveen o suministran bienes y/o servicios a la Institución a cambio de una 
remuneración o, como en el caso de los aliados, la vinculación con ésta va más allá. 
Administraciones públicas,  
Nos referimos a las Instituciones públicas tanto a nivel local, regional, autonómico, nacional o internacional que apoyan a 
la Institución en alcanzar los fines o propósitos de ésta. 
Partidos políticos  
Organización de carácter autonómico y/o nacional, interlocución necesaria en ámbitos de negociación de políticas. 
Medios de comunicación y Redes sociales 
Prensa, radio, televisión, telefonía móvil, internet, y redes sociales susceptibles de influir en una gran audiencia.  
Otras entidades del tercer sector  
Entidades que trabajan en proyectos de acción social, emergencias, etc., que especialmente defienden los intereses de 
colectivos sociales. 
Sociedad 
El concepto más amplio de Sociedad. 
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Actividad en el año 2020 

El año 2.020 fue un año tremendamente especial, como bien es sabido, marcado por la pandemia de la Covid_19, esto 
llevó a CRB a desplegar el Llamamiento “Cruz Roja Responde” que supuso la mayor movilización de recursos en su 
historia. A su vez, CRB mantuvo sus proyectos en marcha, distribuyendo su actividad de la siguiente manera: 

Cuadro 2: Personas atendidas por CRB durante el año 2020 en sus servicios 

Plan  Personas Porcentaje 

Inclusión social 65.076 78,76% 

Empleo 406 0,49% 

Salud 2.722 3,29% 

Socorros y Emergencias 6.134 7,42% 

Medio Ambiente 410 0,50% 

Cruz Roja Juventud 2.994 3,62% 

Instituto de Formación 4.881 5,91% 

Total Personas 82.623 100% 

 
Estos datos suponen que CRB atendió al 7% de su población con alguna de sus actuaciones o servicios.  

Buen Gobierno y Gestión Avanzada 

En relación a la implicación de CR en la Mejora de la transparencia y responsabilidad, en el año 2009, fue la primera 
Institución en lograr el certificado internacional “NGO Benchmarking Standard”, cuyo propósito es servir de referencia sobre 
las Mejores Prácticas de transparencia y responsabilidad en el mundo de las ONG (Anexo 34: Certificación de CRB en 
materia de transparencia por SGS).  
 

La obtención del certificado de ONG Benchmarking acredita el cumplimiento de la Institución respecto a nueve dimensiones 
de buenas prácticas y cuatro perspectivas de valoración integral, orientadas a la mejora continua y a la eficacia de 
resultados.  
 

Los elementos que se toman en cuenta y analizan para la evaluación y certificación son los siguientes: Órgano de 
Gobierno: composición y funcionamiento; Marco estratégico de la Institución; Integridad en la gestión; Comunicación, 
abogacía social e imagen pública; Gestión de los recursos humanos; Captación de fondos, asignación de los recursos y 
control financiero; Operaciones; Resultados logrados y Mejora continua. 
 

En el año 2.019 es cuando se ha llevado la última evaluación a nivel autonómico, estando vigente hasta el año 2.022 esta 
certificación. 
 

Cabe destacar también el compromiso de CRB con la mejora continua como se puede observar en el Anexo 43: Cuadro 
Mejora Continua. 
 

En relación con nuestro recorrido en el Modelo de Gestión Avanzada, los pasos dados hasta ahora han sido los siguientes: 
Cuadro 3: Recorrido de CRB en actividades relacionadas con el MGA 

Año Actividad desarrollada  

2017 Formación de 2 personas del Equipo de Dirección en el MGA y acceso al Club de Evaluadores:  
Secretario Provincial 
Directora de Captación de Fondos y Alianzas con empresas 

2018 
Primera Autoevaluación siguiendo los estándares del MGA . 

Primer contraste y Diploma a la Gestión Avanzada. 

2019 Participación de 2 personas de CRB en equipos de evaluación externa. 

2021 

Segunda Autoevaluación siguiendo los estándares del MGA . 

Participación de una persona de CRB en el Taller de redacción de Guías de Gestión:  
Responsable autonómico Plan de Acción y Gestión Avanzada 

Estrategia 
E.1 CÓMO GESTIONAMOS LA INFORMACIÓN NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATEGIA 

El Código de Conducta, los Principios Fundamentales y el Modelo de Buen Gobierno, determinan el marco ético y de 
actuación de CRB. Fijan los criterios en la definición de las líneas estratégicas que van a caracterizar la Institución en el 
siguiente periodo. Dichos criterios se establecen en la Asamblea General a nivel estatal. 

CRB adapta la estrategia acordada en la Asamblea General de CR a la realidad territorial de Bizkaia y a su población de 
referencia. La Asamblea General es el máximo órgano de gobierno de la Institución y asegura la participación y 
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representatividad de las personas voluntarias y socias, expresa la voluntad para el periodo legislativo correspondiente y 
es la estructura territorial quien desarrolla, concreta y despliega este deseo a través de los planes estratégicos y de acción.  

Esta memoria recoge el cierre de un periodo estratégico (2015 – 2019) fruto de la VIII Asamblea General y, por otro lado, 
contempla la apertura de un nuevo Plan de Acción que nace de la IX Asamblea celebrada en marzo de 2019 y que lleva a 
un nuevo despliegue hasta el año 2023. También cabe destacar de manera importante la irrupción de la pandemia 
Covid_19 que ha condicionado de manera clara la implantación del nuevo plan de acción y ha forzado a redefinir el trabajo 
de CRB durante el 2.020 y lo que llevamos del 2021. En este sentido, CRB ha diseñado una respuesta rápida a través del 
Llamamiento Cruz Roja Responde que supone la mayor movilización de recursos de su historia. 

Para ello, teniendo presente el Documento Estratégico común, se realizó un análisis detallado de la realidad de la 
Institución en el ámbito provincial y de su entorno de influencia. En este proceso se trabajaron diferentes fuentes de 
información, entre las que cabe destacar las referidas en el siguiente cuadro. 

Cuadro 4: Fuentes de información para la estrategia 
Información sobre la estrategia de la IX Asamblea. (Doc. Estratégico + Plan Acción) 

Información sobre el entorno social, económico y legislativo de niveles estatal, autonómico y Territorial. (Doc. reflexión estratégica) 

Información sobre nuestra Institución comarcal CRB. (DAFOs participativos por Área) 

Información sobre Publicaciones, investigaciones y otros documentos de interés. (Seguimiento de publicaciones periódicas) 

Información sobre nuestros Grupos de Interés.  

Documento Llamamiento Cruz Roja Responde 

 
Cabe apreciar cómo CRB se esfuerza por conocer y generar conocimiento respecto a la realidad social de su entorno de 
influencia. Los Informes de Vulnerabilidad y los análisis periódicos de la Realidad Territorial, constituyen claros 
empeños en este sentido. Asimismo, CRB desarrolla un proceso de Análisis y reflexión para la elaboración de sus 
compromisos antes de cada ciclo estratégico. Se obtiene así información demográfica, económica, sanitaria, educativa, 
legal, etc. Del mismo modo, se recogen datos sobre vulnerabilidad, contextos y grupos de población en los que se produce 
mayor riesgo de exclusión, la evolución de algunas políticas y servicios sociales, una descripción del escenario del Tercer 
Sector Social y sus retos, etc. 

CRB identifica como Grupos de Interés (Presentación), a todos aquellos colectivos con capacidad para afectar de manera 
significativa al logro de los objetivos de la Institución y el éxito de su estrategia y, en sentido opuesto, a todos aquellos 
colectivos a los que sus actividades puedan afectar. De este modo, los principales grupos de interés de la Institución son: 
personas beneficiarias, personas voluntarias, personas empleadas, personas socias y donantes, empresas socias y 
donantes, entidades y asociaciones colaboradoras, proveedores y aliados, administraciones públicas, otras entidades del 
tercer sector, partidos políticos, medios de comunicación y redes sociales y sociedad en general. CRB aplica esta misma 
fórmula en su realidad Territorial desde la primera autoevaluación que realiza sobre el MGA en el año 2017. 
Posteriormente, ha profundizado en la obtención, el tratamiento y la mejora de información en torno a las necesidades y 
expectativas de estos grupos a través de la identificación o definición de nuevos canales y/o herramientas de comunicación. 
Esto ha permitido a CRB acercarse a sus grupos de interés más directos y a conocer mejor tanto los objetivos y los 
intereses, como su propia estrategia. (Anexo 1: Mapa de Grupo de Interés) 

Dentro de este núcleo, el principal grupo de interés, al que se dedica el esfuerzo diario de todas las personas voluntarias 
y empleadas, es el de la población vizcaína en situación de vulnerabilidad. Para ello se trabaja diariamente información 
clave que permite conocer, diagnosticar y preparar a la Institución para la acción en cada uno de los ámbitos donde pueda 
identificarse la vulnerabilidad de una persona, de un colectivo o de la población en general.  

Este proceso de evaluación se aplica periódicamente, al menos cada dos años y de manera anual se realiza una 
explotación de las encuestas realizadas a través de la metodología de CRB denominada MAP: Marco de Atención a las 
Personas, obteniéndose un informe general, así como informes específicos por programas y proyectos. Fruto de esta 
información, se diseñan planes de mejora específicos. 
 
CRB organiza su estructura de acuerdo con lo que indica el Reglamento General Orgánico (RGO) (Anexo 2: Reglamento 
General Orgánico) y, despliega su actividad a través del Plan – Programa – Proyecto, adaptando este modelo a la realidad 
y características de Bizkaia. (Anexo 3: Plan-Programa-Proyecto) 
 
E.2 CÓMO REFLEXIONAMOS Y ESTABLECEMOS LA ESTRATEGIA 
 
El proceso de reflexión estratégica se encuentra coordinado, sistematizado y participativo, dando lugar a la construcción 
de un Plan de Acción para cada ciclo estratégico, y un Plan Operativo Anual que se incorpora en 2020 en el nuevo Plan 
de Acción 2020 – 2023 por cada uno de los años que contempla dicho ciclo. En esta guía se describirá el proceso de 
construcción del Plan de Acción en vigor. 
  

Cada ciclo estratégico comienza con la elaboración un informe donde se repasa el contexto social actual. Este Informe 
sirve de apoyo al proceso participativo de análisis y reflexión y, sobre todo, a la definición de los compromisos adquiridos 
por la Institución en la IX Asamblea General de CR. En la elaboración del Documento Estratégico 2019-2023 (Anexo 
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4: Documento estratégico IX Asamblea) a nivel estatal participaron nueve personas del Comité Provincial de CRB en las 
comisiones que se celebraron en Madrid durante el año 2018. (Anexo 5: Documento de análisis y reflexión para la 
definición de los compromisos) 
 

CRB inicia un nuevo periodo para adaptar los compromisos generales de cada ciclo estratégico a su realidad territorial, 
para ello, el equipo de dirección, compuesto por las personas que desempeñan los puestos de Secretaría, Coordinación y 
Presidencia, junto con el responsable del seguimiento del Plan de Acción, diseñan una “hoja de ruta” que trasladan a 
las direcciones de todas las áreas. En el actual periodo estratégico se ha socializado ampliamente este proceso de reflexión 
conjunta, y han intervenido en su construcción personas de la Institución, tanto empleadas como voluntarias, y se ha 
llevado a cabo desde octubre de 2019 hasta diciembre de 2020, con la interrupción del proceso entre febrero y agosto, 
debido a la pandemia (Anexo 6: Propuesta para la elaboración del Plan de Acción y Estratégico 2020 - 2023). Una vez 
finalizado el proceso, quedó definido el Plan de Acción de CRB, correspondiente al periodo 2020-2023. Este Plan 
representa la adaptación de la estrategia general a la específica de Bizkaia. 
 

El trabajo reflexivo, la autoevaluación y el análisis interno, forman parte del carácter propio y de la cultura organizacional 
de CRB, de lo cual se desprende la importancia que adquieren algunos dispositivos para la reflexión muy interiorizados, 
como el trabajo periódico de los análisis DAFO, muy presentes en los procesos de decisión y realizados de manera 
transversal y participativa. 
 

E.3 CÓMO DESPLEGAMOS LA ESTRATEGIA 
 

Cabe señalar que la participación es considerada una condición fundamental para el desarrollo del Plan. Debido a ello, se 
abre la participación a todas las áreas de la Institución, y para realizar esta labor desde coordinación se dibuja un plan de 
trabajo y un calendario particular, que sigue el siguiente esquema de hitos:  
      

Cuadro 5: Hitos para el desarrollo del Plan de Acción  

HITOS DESCRIPCIÓN Una vez definido el Plan de Acción para cada periodo 
(2020-2023), teniendo en cuenta las aportaciones de cada 
Asamblea Local/Comarcal, se desarrollan de manera 
conjunta los Planes Operativos Anuales, donde cada 
acción se desglosa en tareas operativas orientadas a 
alcanzar la acción principal a lo largo del ciclo estratégico. 
(Anexo 7: Planes Operativos Anuales CRB).  
 

1º Asignación de compromisos a las áreas. 

2º Comunicación del proceso. 

3º Proceso participativo. 

4º Selección y diseño final de acciones.  

5º Aprobación de Presidencias.  

6º Correcciones y cierre.  

7º Formación para la aplicación.   

 
El ejercicio de despliegue de la estrategia se lleva a cabo por toda la estructura organizativa de CRB. Es posible apreciar 
que, si bien tradicionalmente se ha trabajado en un sistema de departamentos, en la actualidad esta realidad convive con 
fórmulas más flexibles, ágiles y transversales, como son las Áreas de Conocimiento. Éstas son capaces de dar una 
respuesta multidimensional a la actividad que se desarrolla, implicando a dos o más cuando se muestra necesario, 
conformando asimismo comisiones de trabajo transdisciplinares que enriquecen nuestra respuesta ante las necesidades. 
(Anexo 8: Organigrama Cruz Roja Bizkaia) 
 

Por otro lado, como herramienta del despliegue, se ha desarrollado un nuevo modelo de gestión que permite realizar un 
seguimiento detallado del Plan de Acción y de los Planes Operativos Anuales (POA), pudiendo conocer en todo momento 
la situación de la Institución en relación a los objetivos estratégica. Esta herramienta digital contempla los compromisos de 
cada ciclo estratégico, así como las acciones propuestas por cada territorio para alcanzarlos, permitiendo seguir la 
evolución periódica de los indicadores, midiendo así el impacto de las propias acciones y, por extensión, el grado de 
cumplimiento de los compromisos. 
 

Existe un criterio general de despliegue para el Plan de Acción relacionado con la financiación, y a él se deben tanto los 
planes de acción como los POA. Según este criterio, cada proyecto va asociado a un presupuesto. En este sentido Cruz 
Roja dispone de un mapa de proyectos (Anexo 9: Proyectos Prioritarios CR), que los clasifica en tres colores: 

 Verde. Proyectos de interés para la Institución (contribuyen a conseguir los compromisos de la Asamblea General). 
Se buscará financiación para realizarlos.  

 Naranja. Proyectos de interés para la Institución y se intentará lograr financiación y  

 Roja. Proyectos que se realizarán si se consigue el 100% de la financiación. De esta manera el plan de acción va 
ligado a la herramienta del presupuesto y permite un seguimiento tanto económico como de actividad. 

 
E.4 CÓMO COMUNICAMOS, REVISAMOS Y ACTUALIZAMOS LA ESTRATEGIA 
 

El Plan de Acción de CRB, una vez aprobado por los órganos de gobierno de CR, desde coordinación se comunica a la 
toda red territorial y a los equipos de trabajo en cascada partiendo del propio Comité de Dirección, lo que garantiza la 
comunicación y el conocimiento del mismo por parte de todas las personas de la Institución. Esta comunicación está 
apoyada por la presentación tanto del propio documento del Plan, como por el de evaluación y seguimiento de este. 
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En el año 2020, como mejora del área de Marca y Comunicación, se trasladó a la población vizcaína la posibilidad de que, 
a través de una encuesta dinámica en Instagram, fuera la propia población la que priorizara uno de entre los 5 retos 
principales del plan de acción. El reto priorizado fue Salud con un 83% de las 230 respuestas recibidas. 
 
Figura 2: Propuesta participativa en Retos 

  

El seguimiento y la evaluación del impacto del plan de acción se realiza en varios niveles (Anexo 10: Plan de acción: 
Evaluación y seguimiento): 
  

 Mensualmente, en el consejo de dirección a través del seguimiento de la actividad.  

 En las reuniones periódicas propias de los proyectos, a través de la Aplicación del Plan de acción y, 
Anualmente, en el comité provincial se aprueba la memoria con los resultados de la actividad. 

 

La evaluación del Plan de Acción se documenta con la elaboración de un Informe de Gestión y con la publicación de las 
Memorias Anuales, cumpliendo con una labor de comunicación y socialización de la actividad anual de la Institución.  
 

Mención especial a la puesta en práctica del LLamamiento CRUZ ROJA RESPONDE en respuesta a la situación del 
Covid_19, esta acción ha particularizado la comunicación que correspondía a la estrategia y planes inicialmente definidos 
por otros más específicos relacionados con la pandemia. 

 
Clientes 
 
C1 CÓMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON LAS PERSONAS QUE ATENDEMOS. 
 
CRB, como Institución auxiliar de los poderes públicos, y bajo su lema, “Estar cada vez más cerca de las personas” tiene 
como objetivo dar respuesta a las personas en situación de vulnerabilidad en Bizkaia.  

En CRB entendemos por personas atendidas a las personas de Bizkaia susceptibles de encontrarse en algún 
momento en situación de vulnerabilidad. Esta definición que hacemos pone de manifiesto el amplio abanico de tipología 
de personas beneficiarias que atendemos. Nuestra propia estructura basada en la proximidad facilita el que cualquier 
persona que se encuentre en el territorio pueda ser atendida desde la red de CRB. (Presentación).   

Analizamos las realidades en los contextos más cercanos a las personas bajo el criterio de Actuación por “Proximidad” 
(FCE), así, la información sobre las necesidades y expectativas de la población que atendemos la obtenemos a través del 
contacto directo y la cercanía con las personas atendidas, de los informes propios, de los de otras instituciones 
relacionados con la coyuntura social de Bizkaia y de los servicios que definen nuestras intervenciones. 

Atención directa a personas  
La persona necesitada atendida por CRB dispone de un teléfono accesible las 24 horas, los 365 días del año y un contacto 
web para resolver cualquier cuestión relacionada con su situación, de los servicios y de la propia institución. La atención 
presencial que necesite, la puede encontrar en la red de asambleas descritas anteriormente.  

Nuestro sistema de atención directa nos facilita la información necesaria para mejorar a través de diferentes vías: 

 Evaluamos la satisfacción de las personas a las que atendemos desde los diferentes planes y proyectos de la 
Institución. Es el caso de las encuestas de satisfacción a las personas usuarias de los siguientes servicios: Intervención 
Social, Servicios Preventivos, Formación, Prevención y Salvamento en playas, Salvamento Marítimo; etc... 

 Recogemos información cualitativa de las personas atendidas en los diferentes grupos de Programa – Proyecto. 
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 Disponemos de un procedimiento de recogida de quejas y sugerencias que contempla dos vías: una central y única 
para todo el conjunto de CR a nivel estatal; y otra, que se gestiona desde el territorio, vía web y en los distintos puntos 
de atención.  

 Aplicamos el protocolo de KontsumoBIDE (Instituto Vasco de Consumo), existiendo hojas de reclamaciones para quien 
la solicite. 

 Disponemos de un canal de denuncias externo y confidencial para reportar cualquier posible infracción: corrupción, 
fraude, deshonestidad, acoso, violencia y abusos sexuales, comportamiento poco ético y abuso del trabajo infantil.  

 
Recogida de información 
A través de la elaboración de informes propios y de otras instituciones: 

 En CRB realizamos informes de evaluación e impacto (informes de vulnerabilidad, memorias de proyectos, informes 
de evaluación de impacto). 

 A través de publicaciones de otras instituciones: Estadísticas, informes coyunturales, memorias, etc. 
 

Toda esta información es tratada desde las áreas de Secretaría y/o Coordinación según proceda y se deriva a las 
direcciones correspondientes para su correcta gestión, con el fin de mejorar la calidad de nuestras intervenciones y la 
relación con las personas que atendemos.  

“Evidenciar el compromiso y cercanía a las necesidades, intereses y capacidades de las personas” bajo el criterio de 
actuación “Vinculación” (FCE), nos ayuda a establecer vínculos a largo plazo con las personas que atendemos. No es 
extraño, pues, que personas que han comenzado su relación con CRB como usuarias, terminen participando en alguno 
de nuestros proyectos a través del voluntariado, movidos por el agradecimiento y los valores solidarios recibidos. Este 
paso de “Persona Atendida” a “Persona Profesional” genera una fuerte vinculación a la Institución y una mejora en la 
calidad de nuestras intervenciones. 
 
C2 CÓMO DISEÑAMOS, DESARROLLAMOS Y COMERCIALIZAMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS ORIENTADOS A 
LOS PERSONAS QUE ATENDEMOS. 
 

La 1ª línea estratégica “CR responde a la evolución de las situaciones de vulnerabilidad en la sociedad”, fija sus 
compromisos en función de los diferentes servicios que prestamos, poniendo de manifiesto el análisis que hacemos de la 
situación actual para situar a la Institución en escenarios futuros.  

En CRB contrastamos nuestros servicios a través de la elaboración de informes sobre la Vulnerabilidad Social en Bizkaia, 
realizados en los años 2012 (presentado en 2014), 2013 (presentado en 2016) y 2014 y 2015 (presentado en 2018), en 
colaboración con la Universidad de Deusto y la Diputación Foral de Bizkaia.  

Para este último periodo estratégico y tomando como punto de partida estos informes, CRB ha ido adaptando sus servicios 
a las necesidades de una realidad que se transforma continuamente. Partiendo de un enfoque integral en el propio diseño 
del servicio, que no sólo contempla la mera intervención, hasta el desarrollo, la mejora y la incorporación de nuevos 
servicios. La evolución de los servicios de CRB queda recogida en la siguiente Anexo. (Anexo 11: Informes de 
Vulnerabilidad Bizkaia) 

Nuestros Grupos de Interés colaboran con nosotros en el desarrollo o adaptación de programas o servicios como, por 
ejemplo: 

Cuadro 6: Colaboración con Grupos de Interés en los Servicios – (Anexo 12: Colaboración con Grupos de Interés en el 
diseño, adaptación y/o mejora de los servicios de CRB) 

Año Servicio Grupos de Interés 

2016 Personas sin TIS Colegio de farmacéuticos de Bizkaia 

2018 LagunGunea BBk, Ayuntamiento de Bilbao, DFB y Banco de Alimentos 

 
CRB es una Institución integrada en la población vizcaína y de referencia en el mundo de la atención a las personas que 
apuesta por una política de comunicación acorde a los principios y valores de la Institución. Para difundir y mostrar la 
actividad y servicios el Área de Marca y Comunicación de CRB despliega toda una estrategia de comunicación que utiliza 
los siguientes elementos: 

 Canales externos: televisión, radio, prensa (escrita y online), ruedas de prensa, presentaciones de informes, proyectos 
y actividades, etc.  

 Canales propios: la página web www.cruzrojabizkaia.org con 252.657 visitas en 2020 y 46 newsletter enviadas a lo 
largo del año.  

 Redes sociales: Twitter, Facebook, Instagram, YouTube y Tiktok, adaptando los contenidos a la variedad de público 
objetivo. Los perfiles con mayor interacción con los usuarios en 2020 han sido: Facebook con 10.810 “me gustas”, 
Twitter con 7.532 seguidores, Instagram con 11.133 seguidores, 5.320 suscriptores en YouTube y 120.883 seguidores 
en TikTok. 

http://www.cruzrojabizkaia.org/
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La relación que CRB mantiene con instituciones y medios de comunicación es estrecha, con el objetivo de establecer 
sinergias de colaboración con distintos agentes que ejerzan de altavoz para con su lema y actividad, y se realiza de manera 
coordinada entre las distintas Áreas y la de Marca y Comunicación. CRB visibiliza la colaboración de todo tipo de 
instituciones y organizaciones en pro de lograr los objetivos que se ha marcado la propia Institución, y así, durante el año 
2020 se obtuvieron 1.305 impactos en medios.  

El Área de Marca y Comunicación de CRB está en constante análisis a la hora de buscar el mejor posicionamiento de la 
imagen y para dar a conocer los servicios y novedades que ofrece la Institución, como ejemplo, cabe destacar su 
participación en el proyecto “AHORA”, el nuevo medio de comunicación digital con toda la actualidad de CR. Además, es 
el encargado de evaluar el impacto que dicha imagen está generando en la población vizcaína. (Anexo 13: Datos CRB en 
“Ahora”, nuevo medio de comunicación digital). 
 
A través de nuestros canales de comunicación, abrimos la participación a nuestros grupos de interés, así en el 2020 uno 
de los 5 retos del Plan de Acción de CRB fue fijado a través de un sistema abierto de votaciones en Instagram 
(Presentación). Además, son varias las Áreas que realizan tareas de prospección para acercar nuestra actividad y cartera 
de servicios a organizaciones y entidades que forman parte de nuestros Grupos de Interés mediante: visitas, llamadas 
telefónicas, videollamadas, jornadas de puertas abiertas, etc., es el caso del programa de Plan de Empleo, el área de CFF, 
desde Servicios Preventivos y el Plan de formación.  

C3 CÓMO PRODUCIMOS Y DISTRIBUIMOS LOS PRODUCTOS Y PRESTAMOS LOS SERVICIOS 
 

El marco de referencia para la prestación de los servicios en CRB está recogido en su Mapa de Procesos donde se han 
identificado los servicios operativos que desarrolla la Institución, los procesos estratégicos o de dirección y los procesos 
de apoyo.  

CRB cuenta en la actualidad con la certificación por parte de AENOR de su Sistema Integrado de Gestión (ISO 9001 e 
ISO 14001), para los Servicios de Asistencia, Salvamento y Socorrismo en las Playas de Bizkaia, Formación. Además, 
somos partícipes y formamos parte del alcance de la certificación de CR en Formación y Teleasistencia, y a nivel 
Autonómico, en los Servicios Preventivos y Transporte Sanitario (Anexo 14: Mapa de Procesos).  

Cada servicio tiene definido su proceso, con sus actividades, tareas y herramientas de control y son sus responsables 
junto con sus equipos los encargados de desarrollarlos y alcanzar los objetivos definidos para cada uno de ellos. CRB para 
la prestación del servicio que más le identifica “Inclusión Social” aplica una metodología única para toda su red, el Marco 
de Atención a las Personas (MAP). Esta metodología se describe en el siguiente cuadro: 

 

Figura 3: Marco de Atención a las Personas 

 

Acogida 
El proceso de Acogida es el primer contacto de la Institución con “la persona que demanda una ayuda”. Este proceso 
configura el primer nivel de atención y supone una toma de contacto y de escucha activa del equipo de CRB con la persona 
que acude demandando información o planteando cualquier cuestión relacionada con su situación personal, social, 
jurídica…  

El proceso de acogida es de vital importancia y supone el inicio para conocer y atender las necesidades que presentan sin 
cubrir por falta de medios propios, (alimentación, vivienda, salud, abrigo, trabajo, etc.) y la necesidad de ser acompañadas 
por nuestra parte, ante situaciones adversas o estresantes en las que la persona puede encontrarse. En esta acogida se 
produce la posibilidad de entablar un vínculo relacional que podrá facilitar el conocer las demandas que las personas 
plantean, facilitar información sobre las posibilidades que CRB ofrece ante las mismas y acordar, o no, su incorporación al 
proceso de valoración.   

Diagnostico - Valoración 
El Proceso de Diagnóstico - Valoración se inicia en el momento de la Acogida, es un instrumento que facilita el 
conocimiento de las personas y sus necesidades en el ámbito social; dicho de otra manera, el motivo que genera esa 
situación y la dimensión que tiene en la vida de las personas que lo están viviendo en ese momento.  
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El objetivo de la Valoración es identificar situaciones, problemas, capacidades, fortalezas y los factores causales en una 
persona mediante un proceso de medición e interpretación (Identificar). Aportar elementos fundamentales y suficientes 
que expliquen una situación determinada (Interpretar). Plantear una estrategia, programar una acción que cambie 
(transforme) esa situación (Planificar). Para todo este proceso utilizamos la herramienta informática IMAP  

Intervención-Actuación-Ejecución 
El alcance de la valoración nos lleva desde que la persona acuerda iniciar el itinerario ante una necesidad sentida, hasta 
el establecimiento, con ella, de un Plan Personalizado de Intervención (PPI) consensuado que moviliza los recursos 
necesarios. Sin olvidar que este proceso se repite y construye cada vez que cambia la realidad a la que nos enfrentamos 
y por lo tanto no es finalista en su concepción. 

Evaluación - Satisfacción 
La evaluación es un proceso consciente enfocado a la toma de decisiones que, en este caso, presta atención a dos ámbitos 
interrelacionados: por un lado, permite recoger información acerca de en qué medida se han ejecutado las acciones 
programadas, identificando el grado de cumplimiento de la planificación establecida y por otro, nos permite determinar la 
pertinencia de las acciones desarrolladas en función de los resultados obtenidos y su impacto.  

Para otros servicios, como el de Socorros y Emergencias, los Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias, (ERIEs), 
dependiendo de la emergencia, disponen de su propia Metodología de actuación para cada una de ellas y en particular, 
para el Jefe de Operaciones. (Anexo 15: Metodologías Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias - ERIE). 

El desarrollo, la adaptación y la mejora de los servicios es un proceso gradual y constante, propio de cada realidad del 
territorio donde se aplica, pero a su vez, compartido con el resto de la Red.  

Dotación presupuestaria 
CRB tiene como objetivo desempeñar su actividad con autonomía a través del equilibrio entre los fondos públicos y propios 
que la financian, de ahí la diversificación en la obtención de recursos financieros a través de diferentes servicios e iniciativas 
para garantizar la sostenibilidad económica.  
 
El presupuesto es una herramienta clave en el engranaje de la gestión de los servicios para garantizar la intervención más 
eficaz. El proceso comienza cuando la Presidencia Nacional de CR comunica, a través de una resolución, las normas 
presupuestarias a aplicar en un ejercicio y con ello activa un proceso participativo interno en CRB para la definición del 
presupuesto, que culmina en su aprobación por parte del Comité Provincial.   
 
Figura 4: Fuentes financiación 2020 

 

A lo largo del año, el Consejo de Dirección lleva a cabo los 

seguimientos presupuestarios trimestrales de los proyectos y 

planes, con los diferentes responsables, utilizando la 

herramienta informática habilitada a tal efecto.  

(Anexo 16: Normas presupuestarias y de ejecución de 

presupuesto),  

(Anexo 17: Planificación realización presupuestos anuales y 

seguimientos presupuestarios) 

 

 
Mantenimiento de equipos, sistemas e infraestructuras 
 
CRB cuenta con un Plan de Mantenimiento de los equipos, sistemas e infraestructuras. Parte de esta actividad se 
encuentra externalizada, como es el caso de la limpieza de instalaciones. Para otros servicios, los contratos se realizan a 
nivel autonómico o central y se renuevan de manera periódica, como puede ser la calibración de los equipos sanitarios. 
Periódicamente, en función del contrato, se hace una revisión del resultado del servicio de estas empresas, para valorar 
la calidad del mismo. (Anexo 18: Proceso de Mantenimiento de equipos instalaciones y sistemas)  

Todas las incidencias que se notifican en relación a los equipos, sistemas e instalaciones se gestionan a través de un 
sistema de comunicación de incidencias SERVICEDESK donde se puede consultar la evolución del estado de la misma. 

Con respecto a la gestión de la Seguridad de los Sistemas informáticos (Protección de Datos), CRB cuenta con una 
persona responsable que forma parte de un equipo autonómico y de zona (Zona Noreste), formando parte de un proyecto 
conjunto y único a nivel estatal. Hemos sido auditados externamente en materia de Protección de Datos en los años 2018 
y 2019. A nivel de sensibilización sobre estos aspectos, la última formación y sensibilización que se realizó a todos los 
profesionales en noviembre de 2019. (Anexo 19: Buenas prácticas en la gestión de datos y manual para prevenir brechas) 
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C4 CÓMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON ORGANIZACIONES PROVEEDORAS 
 

CRB gestiona su Proceso de Contratación y Compras a través de la Aplicación de Gastos y Pedidos de la Intranet. Este 
proceso pasa por una solicitud de producto/servicio que, a través de un flujo, es aprobado por los diferentes niveles de 
responsabilidad (Dirección de Área, Coordinación, Secretaría). Para garantizar una total transparencia en la adjudicación 
del pedido, se adjuntan a esa solicitud tres presupuestos para aquellos pedidos con valor mayor a los 3.000 euros. Una 
vez aprobada la solicitud, se hace el pedido al proveedor, que se encuentra homologado por la Junta de Compras de CRB, 
y que debe de cumplir con unos requisitos éticos y de compromiso social. Existen también proveedores a nivel autonómico 
y estatal homologados por sus respectivas Juntas y que pueden ser prestadores de servicios o productos a CRB.  

Esta Junta de Compras, también se encarga de hacer seguimiento anual de los proveedores, evaluando precios, 
incidencias, cumplimiento de plazos, etc., así mismo, se solicita a los proveedores que evalúen a CRB para mejorar nuestro 
trabajo y la relación con ellos. (Anexo 20: Ficha de proceso de contratación y compras) 
 
La relación con nuestros proveedores está basada en la colaboración y confianza mutuas. Entidades proveedoras 
contribuyen de manera económica, en especie o a través del voluntariado corporativo en determinados proyectos y, 
viceversa, entidades que comenzaron como colaboradoras han pasado a formar parte del listado de proveedores de CRB, 
como muestra de nuestro apoyo al entramado empresarial de nuestro territorio. 

 
Personas 
 
P1. CÓMO ATRAEMOS, SELECCIONAMOS, RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS 

 
CRB es una Institución viva centrada en las personas y orientada a la acción, siendo el voluntariado su personalidad y 
principal motor, uno de los siete PPFF de la Institución y su razón de ser tal y como refleja su Visión. Así lo determina el 
artículo 1 de los Estatutos y está desarrollado posteriormente en el RGO (Anexo 3).  

Personas Voluntarias 

CRB define la figura del voluntariado en su RGO, como “toda persona que, de forma reflexiva, solidaria y desinteresada, 
desarrolla una actividad en beneficio de la comunidad, dentro del marco de los fines y objetivos de CRB”. Promover y 
ampliar su participación más allá de la actividad tradicional, es uno de los objetivos principales recogidos en el vigente 
Documento Estratégico de CR (2020-2023). 

CRB tiene sistematizada la gestión del voluntariado a través del “Área de Voluntariado y Participación” encargada de 
coordinar las acciones dirigidas a la promoción, incorporación, participación, reconocimiento y salida de la Institución del 
voluntariado para lograr una mejora en las capacidades de respuesta en la intervención con las personas vulnerables. Este 
Sistema de Gestión del Voluntariado es un proceso normalizado, definido, adaptado a cada realidad y procedimentado 
en cada una de sus fases. El objetivo es lograr una mayor satisfacción de las personas voluntarias y un mayor índice de 
permanencia en la Institución para garantizar los mecanismos de participación en todos los aspectos de la vida asociativa 
de CRB y a todos los niveles. CRB dispone de una aplicación informática BIMVO donde recoge datos globales y 
segmentados de las personas voluntarias. (Anexo 21: Proceso Gestión de Voluntariado)  

Nuestra actividad humanitaria atrae a personas con la inquietud de desarrollar su labor voluntaria en cualquiera de los 
ámbitos de la Institución, no obstante, CRB diseña y desarrolla Acciones de Sensibilización y Captación de Voluntariado, 
bien con campañas generalistas de captación, dirigidas a la población en general, como la campaña galardonada con 
varios premios “Encrucijada”, o bien con campañas de captación específicas, dirigidas a un colectivo o programa/ proyecto 
concreto. Las personas voluntarias que se incorporan van destinadas a cubrir y dar respuesta a unas necesidades 
detectadas, determinándose los puestos de acción voluntaria a cubrir y los perfiles específicos a través del Catálogo de 
Puestos de Acción Voluntaria. (Anexo 22: Catálogo de Puestos de Acción Voluntaria).  

Una vez que pasan a ser miembros activos del voluntariado de la Institución, son acogidas y orientadas, se les tramita el 
alta en la Aplicación de Recursos Humanos, se les asigna un Voluntario Tutor y se le incorpora a la actividad. De manera 
paralela, disponen de un proceso formativo que comienza con la Formación Básica Institucional, píldora formativa 
habilitada tanto para personas voluntarias como laborales. Cuando la persona voluntaria lo estime oportuno, podrá solicitar 
la baja de la Institución de manera voluntaria. (Anexo 23: Formación Básica Institucional (FBI) 

Como Institución, nos hemos ido adaptando en nuestra manera de relacionarnos con el voluntariado, combinando medios 

tradicionales basados en la presencia con el uso equilibrado de las TIC’s, ofreciendo actividades solidarias a medida, 

formación y/o atención personalizada. Se realizan de manera anual encuestas de satisfacción a las personas voluntarias 

participantes en el programa de Atención a Personas Mayores (Pausoka). Desde CR se han realizado encuestas de 

satisfacción a colectivos de personas voluntarias a nivel diferentes niveles territoriales. 

  



 

13 
 

 

Personal Laboral 

El personal laboral de CRB es el encargado de dar continuidad y apoyo técnico a toda la actividad realizada por el 
voluntariado en Bizkaia. Las condiciones laborales, sistema retributivo y la selección del personal laboral de CRB están 
regulados por un Convenio Colectivo propio desde el año 2017 a excepción de las figuras de Secretario/a y Coordinador/a 
que se rigen por Convenio de Oficina Central. (Anexo 24: Convenio Colectivo Personal Laboral CRB). 

Los procesos de selección del personal laboral están estandarizados (Anexo : Proceso de Gestión de Personas). La 
acogida del personal laboral se encuentra protocolarizada ofreciendo información y orientación sobre los aspectos básicos 
de la Institución a través del Share Point: Manual y video de acogida, Código de Conducta, convenio, Protocolo de acoso 
y mobing, organigrama, prevención de RRLL, aplicaciones informáticas, etc... (Anexo 25 : Plan de Acogida CRB). 

CRB defiende y actua por la consecución de igualdad de oportunidades laborales entre hombres y mujeres: 

 Conciliando la vida laboral, personal y familiar con planteamientos flexibles y acordados, atendiendo de manera 

personalizada cada petición de reducción de jornada y flexibilidad horaria.  

 Adoptando medidas que promuevan una presencia equilibrada entre hombres y mujeres en todos sus ámbitos, tal y 

como refleja nuestro Plan de Igualdad de CRB, y a través de la colaboración con Emakunde, impulsamos, 

coordinamos y evaluamos políticas de igualdad y sensibilización en esta materia tanto para personal laboral como 

voluntario. (Anexo 26: Plan de Igualdad CRB). 

 

CRB dispone de un SPRL propio de CR que contempla la evaluación de los riesgos de cada puesto de trabajo, planificación 
y desarrollo de medidas preventivas con el objetivo de la promoción de la seguridad y salud en el trabajo, reducción de la 
siniestrabilidad laboral y la mejora de las condiciones de trabajo. Este servicio de Prevención se adapta a las situaciones 
de emergencia a las que da respuesta social CRB, promoviendo medidas específicas tanto para personal laboral como 
voluntariado. (Covid_19: pruebas serológicas, PCR, vacunación,…). 

Por primera vez en el año 2018 en CRB se realizaron encuestas psicosociales al personal laboral cuyos resultados ya han 
sido valorados y sus medidas correctoras se encuentran en proceso de implantación. Entre ellas, por ejemplo, la 
implementación de un servicio de respiro y acompañamiento a equipos con trato directo con colectivos en extrema 
vulnerabilidad.  

Las personas que desarrollan servicios de contratación temporal, como el de playas, incluido en el Sistema Integrado de 
Gestión (ISO 9001 e ISO 14001), certificado por Aenor desde el año 2010, al final de cada temporada se les realiza una 
encuesta, que se utiliza para medir su grado de satisfacción por la prestación del servicio y para identificar mejoras a 
aplicar en la temporada siguiente. 

P2. CÓMO PRESERVAMOS Y DESARROLLAMOS EL CONOCIMIENTO, LAS COMPETENCIAS Y EL TALENTO DE 
LAS PERSONAS 
  

Decimos que una persona es competente en CRB porque dispone de los conocimientos, destrezas y motivaciones 
necesarias (valores y creencias), y para ejercer una actividad con éxito, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos del 
Plan de Acción. El Diccionario de competencias de CRB, define los perfiles competenciales, competencias básicas y 
funcionales, teniendo en cuenta la diversidad de perfiles y puestos de actividad de CRB (Anexo 27: Diccionario de 
Competencias CR)  

CRB, desde el año 2018 tiene definido y trabaja con un sistema de valoración del puesto de trabajo a través de sus 
Cuadros de Evaluación (Anexo 28: Cuadros de Evaluación de Competencias) que se realiza en al menos dos momentos 
del ejercicio profesional y a todos los niveles organizativos:  

 Antes de vencer el periodo de prueba del personal temporal, con una entrevista abierta que valora la adaptación, e 

identifica puntos fuertes y de mejora determinando su continuidad o no en la Institución 

 En el momento en que se pasa a ser indefinido, con un sistema de evaluación más completo que contempla evolución, 
expectativas, promoción, liderazgo, rotación de puestos en aquellos identificados como sensibles por perfil del 
colectivo, etc... (Anexo 29: Formato entrevistas de evaluación de competencias) 

Ambas entrevistas tienen como punto de partida una autoevaluación y evaluación por parte del responsable directo que 
se ponen en común. La distorsión que se detecte en determinados puntos de la entrevista se valora entre ambas partes y 
se proponen medidas correctoras. Esta gestión por competencias se extiende a nuestro Plan de Formación a través del 
cual trasladamos a la realidad las necesidades competenciales identificadas.  

Determinados servicios de contratación temporal como es el caso de playas o albergues desarrollan este sistema de 
valoración después de cada temporada. 

Para CRB, garantizar una formación de calidad le permite el logro de sus fines y objetivos, como queda recogido en la 
línea estratégica 4, en su cuarto compromiso: “Impulsar la gestión del conocimiento”. El Programa de Formación de 
CRB es el resultado de la adaptación y despliegue del Plan de Formación de CR al territorio. El objetivo es repartir los 
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recursos formativos de manera equitativa y dar respuesta al mayor número de demandas posible. (Anexo 30: Programa 
de Formación de CRB) 

El Programa de Formación de CRB es abierto, se pueden ir implementando acciones formativas cuya necesidad vaya 
surgiendo a lo largo del período y su seguimiento está gestionado a través de indicadores. Todas las acciones de formación 
son analizadas desde el punto de vista de su eficacia. Los cursos se imparten en modalidad Online y/o presencial, 
adaptándonos así a las nuevas tecnologías y necesidades del servicio. 

A través del portal del empleado cada persona trabajadora tiene acceso a su información en materia de retribución y en la 
aplicación de RRHH ser refleja su historial formativo actualizado. 

Los voluntarios acceden a los cursos a través del Portal del Voluntariado o bien a través de los itinerarios formativos de 
cada actividad. Según la Ley 45/2015 de Voluntariado Estatal, CRB cumple con su compromiso y obligación de acompañar, 
orientar, formar y reconocer las competencias a su voluntariado a través de la emisión de un certificado que puede 
extraerse desde la aplicación de RRHH, y acredita la prestación de servicios voluntarios, área, programa o proyecto en el 
que participa y número de horas realizadas. Dicho certificado sirve para dispositivos de Evaluación, Reconocimiento y 
Acreditación de la Competencia, Créditos universitarios, prácticas de módulos FCT, etc...  

La Carta de Derechos y Deberes del Voluntariado establece el marco en el que el voluntariado se relaciona con otras 
personas voluntarias, así como con la propia Institución. Existe una Comisión de Garantías de Derechos y Deberes a nivel 
autonómico, que es el órgano que tiene las competencias para la resolución de posibles conflictos. (Anexo 31: Carta de 
Derechos y deberes del voluntariado) 

Con el objetivo de desarrollar el conocimiento, y el espíritu crítico y creativo de las personas, CRB tiene habilitados 
diferentes foros como: la Comisión de Salud, Grupos de trabajo transversales de Intervención Social, Canal de Buenas 
Prácticas, Ideateca, Zona CR... que apoyados en nuevas tecnologías, fomentan espacios de comunicación, de compartir 
conocimiento, desarrollo del talento y la creatividad entre personal laboral y voluntario a nivel local, provincial y nacional. 

P3. CÓMO FAVORECEMOS EL COMPROMISO Y LA MOTIVACIÓN DE LAS PERSONAS  
 

El trabajo en CRB tiene un fuerte componente vocacional que favorece el compromiso y la motivación de las personas 
laborales y el personal voluntario. El propio Sistema de Gestión de CRB fomenta la participación, el compromiso, el 
desarrollo de la autonomía y la comunicación de las personas, así, cada programa/ proyecto cuenta con un responsable y 
un equipo, dependiendo de la complejidad del propio programa. CRB tiene establecido un sistema de reuniones periódicas 
programadas entre las personas que ejercen el liderazgo y sus equipos, que posibilita una comunicación más fluida y 
eficaz en ambas direcciones, haciendo partícipes a todas las personas de las decisiones más estratégicas de la Institución. 
Un ejemplo son los seguimientos presupuestarios trimestrales y a todos los niveles, que contribuyen a la implicación de 
los equipos en la gestión de los resultados.  

El sistema de reuniones de CRB está organizado tanto por áreas de conocimiento, como es el caso de las reuniones ya 
citadas donde se revisa la Hoja de Ruta establecida y se planifican distintas acciones del área; como de manera transversal 
entre distintos ámbitos de conocimiento, como son los Consejos de Dirección mensuales, foro de toma de decisiones a 
nivel territorial, donde por áreas, se comparten aspectos relevantes con el fin de estar todos debidamente informados. En 
las reuniones participan tanto personal laboral como voluntariado que formen parte de los equipos implicados. (Anexo 32: 
Reuniones áreas y equipos) 

El compromiso de CRB con su equipo humano pasa por la conciliación de la vida personal y laboral. Dicho compromiso 
se plasmó en el Convenio Colectivo propio del año 2017. En él se recogen beneficios sociales relativos al aumento de 
número de días de libre disposición, al Fondo Social, al aumento de licencias por permisos, etc... que han supuesto un 
cambio cualitativo importante con respecto a convenios anteriores. 

El compromiso y la motivación son dos valores inherentes a la persona voluntaria, en el momento que alguno de ellos 
desaparece, la persona pierde la razón de su acción voluntaria, por lo que CRB promueve estos dos valores desde dos 
ámbitos: 

 Vida asociativa: Posibilitando espacios de reunión y encuentro de Voluntariado a nivel local, provincial, autonómico y 

nacional; Actos de reconocimiento a su labor con entrega de medallas. El último reconocimiento se produjo en 

Diciembre del 2019 con la celebración del Centenario del Centro de Formación donde se rindió homenaje a las Damas 

de Cruz Roja en Bizkaia (Anexo 33: Tabla reconocimiento voluntariado) 
 

 Cuidado del voluntariado de manera individual y más cercana, para lo que realizamos acciones tales como: envío de 

felicitaciones de cumpleaños personalizadas firmadas por el presidente provincial, carta de bienvenida y carnet de 

voluntario a las nuevas altas, envío de Pin conmemorativo de los años de acción voluntaria, comunicados y Boletines 

informativos, convocatorias de acciones puntuales de voluntariado, envío de las guías de Seguridad y Bienestar para 

el voluntariado, etc. 
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Los principales órganos de gobierno están constituidos por personas voluntarias y todo el proceso estratégico está 

soportado por ellas, por lo que su vinculación en la misión, visión y valores de la Institución está plenamente garantizada 

a través de Comités Locales, Comarcales, Provinciales, … que se reúnen con carácter ordinario al menos dos veces al 

año con las funciones establecidas en el art. 21.9 del Reglamento General Orgánico. 

La Comisión de Garantías de Derechos y Deberes del Voluntariado tiene las competencias para la resolución de posibles 

conflictos por infracciones contra los PPFF o de derechos y deberes en el ámbito de la Institución. El incumplimiento del 

Código de Conducta se puede denunciar a través de canales internos de denuncia para miembros de la Institución, y 

canales externos. 

Por último, en CRB cuidamos tanto las relaciones formales como las informales del equipo humano. De manera formal se 

organizan charlas invitando a personal externo experto en temas que interesan para el desarrollo de la actividad (Trata, 

Extranjería, Frontera sur, etc…). De manera informal, comidas de Navidad, sesiones de Risoterapia, Sesiones de 

Mindfulness, excursiones, … que permiten la convivencia entre personal contratado y personal voluntario. 

P4. CÓMO AMPLIAMOS LA CAPACIDAD DE LIDERAZGO DE LAS PERSONAS   
 

CRB como Institución e instrumento que impacta en la sociedad, dispone de personas, su principal recurso, que actúan 
de manera conjunta y bajo unos mismos valores en esa sociedad. Dichas personas están organizadas y dirigidas bajo los 
PPFF que guían todos sus actos. En CRB se practica pues, una dirección por valores, participativa, flexible, abierta al 
diálogo, motivadora e implicada en dirigir con responsabilidad y sensibilidad a las personas, para alcanzar con eficacia y 
eficiencia los objetivos propuestos. 

Una persona dirigente de CRB es una persona líder, alguien capaz de planificar, organizar, dirigir y supervisar de manera 
abierta, participativa y tolerante la actividad desempeñada tanto por el personal laboral como voluntario. Las personas 
líderes de CRB determinan y detectan con antelación los recursos necesarios en cada momento (planificar); Desarrollan 
los planes de acción en función de los recursos materiales, humanos y financieros (organizar); Toman decisiones 
coordinadamente (ejecutar); recogen los resultados de cada actuación y realizan las correcciones pertinentes (evaluar y 
mejorar).  

En el año 2000, la “Guía de Utilidades para Directivos y Responsables de CR” definía un liderazgo que potencia la 
autonomía de las personas y la libertad en la gestión del talento. Actualmente en CRB, se identifican dos niveles de 
liderazgo: (Anexo 8)  

 Un primer nivel: que comprende el liderazgo ejercido desde los ámbitos de Secretaría y Coordinación de la Actividad 

de la Oficina Provincial: 17 personas pertenecientes al Consejo de Dirección (9 direcciones de Área, Secretario, 

Coordinador, Presidente Provincial, Responsable de Personal, Responsable de Sistemas Informáticos), Responsables 

de Programas y/o Proyectos 
 

 Un segundo nivel: resultante del despliegue de la estructura a las AACC: 10 presidentes de Asambleas Comarcales y 

1 de Asamblea Local. Dentro de cada AACC y dependiendo de su envergadura, se replica este modelo organizativo. 

Así, a través de esta estructura se garantiza el despliegue de las líneas de comunicación por toda la Institución.  
 

Cada dirección de Área es nombrada en base a las competencias definidas para el puesto, mediante convocatoria abierta 
y según el proceso de selección que tiene definido CRB. De manera descendente, los responsables de programas y 
proyectos se nombrarán de igual manera. Las personas con inquietud por promocionar se detectan en el momento en el 
que, durante la entrevista de valoración con su responsable directo, así lo expresan. Además, las propias direcciones de 
Área identifican entre sus equipos aquellas personas con capacidades para el liderazgo. De estas dos formas, se identifican 
y se apoyan en su desarrollo a los futuros/ as líderes de CRB. 

Para las personas voluntarias, su liderazgo es intrínseco a la Institución y así queda contemplado en el tercer compromiso 
de la línea estratégica 4:” Empoderar al personal, especialmente al voluntariado”. La propia denominación de los ámbitos 
locales y comarcales lo refleja, llamándose Asambleas. El liderazgo de estas personas voluntarias se empieza a asumir 
desde el momento de su incorporación. 

En CRB el liderazgo se aprende, de ahí las diferentes formaciones que se han puesto en marcha con el objetivo de 
intercambiar experiencias y de formación en coaching de personas y equipos. La última fue impartida por el Coordinador 
provincial de Barcelona en enero de 2020: (Counseling y liderazgo situacional) y estuvo abierta a todos los niveles de 
responsabilidad de la Institución: responsables de proyectos y programas, directores de área, secretario y coordinador 
provinciales y Presidentes Locales y Provincial. En materia de formación sobre Liderazgo y dentro del propio Plan de 
Formación de CRB, detallamos a continuación los cursos realizados en esta materia a lo largo de los años: 
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Cuadro 7.- Formación en Liderazgo. 

Fecha   Curso/ Proyecto 

27 y 28 febrero 2013  Cohesión de equipos.  

del 9 al 28 de octubre de 2014  Coaching y desarrollo organizacional.  

Curso 2016- 2017 
Rutinas de innovación: Proyecto de la Viceconsejería de Educación de 
GV. 

30 de mayo de 2017  Liderazgo situacional.  

Curso 2019-2020 Formando Personas. 

27 y 28 febrero 2020  Counseling y liderazgo situacional.  

del 20 de novbre. al 04 de diciembre de 2020  Manejo inteligente de emociones: gestión de equipos.  

Curso 2020- 2021 Formando Personas: Instituto de Formación. 
 

Sociedad 
 
S1 CÓMO GESTIONAMOS NUESTRO COMPROMISO CON EL ENTORNO SOCIAL 
 

La peculiaridad de CRB de obrar y no permanecer pasivos se hace extensible a la definición que hacemos de Sociedad 
como un elemento vivo y amplio, no estanco, yendo nuestro compromiso con ella más allá de aquello a lo que nos 
dedicamos, de nuestra razón de ser y de nuestra actividad principal. El Ecosistema en el que ejerce su influencia y sobre 
el que opera CRB, es la provincia de Bizkaia. En un primer plano, cuidamos nuestras relaciones de interdependencia con 
nuestro Ecosistema través de una cultura basada en la cooperación y co-creación, respondiendo ante las oportunidades 
y amenazas del mismo. En un segundo plano, hacemos extensible esas relaciones tanto a nivel autonómico como nacional. 

Diplomacia Humanitaria 
Impulsamos nuestros objetivos principales y establecemos nuestras relaciones en nuestro Ecosistema a través de la 

Diplomacia Humanitaria que nos proporciona un marco eficaz de actuación. La Diplomacia Humanitaria consiste en 

convencer a los responsables de tomar decisiones y a los líderes de opinión de que actúen en todo momento, en beneficio 

de las personas vulnerables con pleno respeto de los principios humanitarios fundamentales. Abarca a aspectos como: 

sensibilización, negociación, comunicación, acuerdos formales y asociaciones eficaces. Esta responsabilidad es la 

extensión de nuestro compromiso con los siete PPFF de la Institución. (Anexo 34: Política Diplomacia Humanitaria de CR) 

La trayectoria vital de CRB con una posición humanitaria reconocida a lo largo de sus 102 años de trabajo nos proporciona 
capacidad de influencia en el entorno social de Bizkaia a través de nuestra relación con las Instituciones y órganos de 
poder y decisión del territorio histórico, y cercanía a entidades relevantes del mundo cultural, deportivo, educativo y social 
principalmente. Cabe desatacar a este respecto los reconocimientos desde diferentes grupos sociales que se nos han ido 
otorgando, tanto a nivel provincial como local, por el desarrollo de esta labor. (Cuadro 10: Crisis Graves gestionadas a 
través de la Diplomacia Humanitaria) 

Cuadro 10: Crisis Graves gestionadas a través de la Diplomacia Humanitaria 

Año Crisis Grave Entidades implicadas 

2015 
Aumento del nº de mujeres en situación 

de trata en Euskadi. 

Cuerpos de seguridad del Estado y Autonómicos, Fiscalía de menores y 
de extranjería, Servicio de protección de menores de Diputación, 
Servicio de mujer de Diputación, Área de Igualdad del Ayto. Bilbao. 

2016 
Problemática personas inmigrantes sin TIS 

(Tarjeta Individual Sanitaria). 
OSI Bilbao, Centros de Salud cercanos a los pisos de los proyectos de  
Asilo, Humanitaria y Harrera. 

2017 
Albaneses pernoctando en puerto de 

Santurtzi. 
Ayto. Santurtzi, Gobierno Vasco, Cuerpos de seguridad del Estado y 

Autonómicos, Ongi Etorri Errefuxiatuak, Centros de Salud. 

2018 
Emergencia por llegada masiva de 
inmigrantes a las costas españolas. 

Gobierno Vasco, Diputación Foral de Bizkaia, Ayto. Bilbao, Harresiak, 
Ongi Etorri Errefuxiatuak, osakidetza, Servicio Municipal de Urgencias 
Sociales (SMUS). 

2019 
Crisis Anesvad: Absorción del programa de 

medicamentos. 

Dpto. Salud del Gobierno Vasco, Osakidetza, Ayto. Bilbao, Colegio de 
Farmacéuticos del País Vasco, Hospital de Basurto, Anesvad, Médicos 
del Mundo. 

2020 COVID- 19 
Gobierno Vasco, Diputación Foral de Bizkaia, Ayto. Bilbao, OSIS de 
Bizkaia, Colegio de Farmacéuticos de Bizkaia, Asociaciones de vecinos. 
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Responsabilidad Social 
CR recoge por primera vez sus trabajos en relación a la Responsabilidad Social con su I Plan de RSC en el año 2009, 

donde sienta las claves estratégicas para la posterior definición del II Plan de RSC de 2017-2020, cuyo objetivo es 

concretar y definir la estrategia de la Institución en el ámbito de la sostenibilidad, a través de cinco áreas de actuación: 

Buen Gobierno y Transparencia; Sostenibilidad Institucional y Financiera; Equipo Humano; Medio Ambiente y Cadena de 

valor (Anexo 35: II Plan de Responsabilidad Social de CR 2017-2020) 

Nuestro desarrollo en CRB queda patente a través de la definición del Buen Gobierno (Anexo 36: Buen Gobierno CR). 
Se trata de un marco de referencia para la autoridad y control de CRB dirigido al cumplimiento de las obligaciones legales, 
financieras, éticas y administrativas, sustentado en los siguientes valores y principios: 

Transparencia y Comunicación: con el objetivo de devolver a la sociedad vizcaína la confianza depositada en nuestra 
labor, publicamos y presentamos a medios de comunicación y colaboradores en general las Memorias anuales de actividad 
de CRB: de manera semestral los socios de CRB reciben digitalmente o por correo ordinario la revista con el resumen de 
actividad nacional y provincial; las AACC organizan Jornadas de Puertas Abiertas para mostrar sus recursos y actividad; 
y CRB a través de la página web, RRSS y newsletter mensuales, difunde las novedades más relevantes a personas socias, 
voluntariado, entidades y empresas colaboradoras. El Área de Marca y Comunicación es la encargada de la planificación, 
seguimiento y evaluación de las acciones de comunicación tanto interna como externa. CR está certificada por SGS en 
materia de Transparencia y CRB fue auditada por última vez en el año 2015. (Anexo 37: Certificado Buen Gobierno y 
Transparencia CRB de SGS)  

Integridad: Mantenemos nuestro compromiso ético en todas nuestras actuaciones, teniendo como marco el respeto de los 
DDHH y los ODS promulgados por Naciones Unidas. En este sentido hemos hecho transversales a toda nuestra actividad 
los ODS incorporándolos en la Memoria de actividad a cada uno de nuestros programas, recibiendo formación desde 
Unesco Etxea y tomando conciencia del papel relevante de CRB en el cumplimiento de los mismos.  

Igualdad de género: CRB ha desarrollado e implantado su propio Plan de Igualdad que promueve acciones formativas, de 
sensibilización, de investigación y de cumplimiento y seguimiento de manera transversal tanto para personal laboral, 
voluntariado, alumnado y usuarios. (Anexo 26: Plan de Igualdad de CRB). A este respecto cabe destacar los Informe de 
Vulnerabilidad, desarrollados por CRB en colaboración con la Universidad de Deusto y la DFB con datos desagregados 
en materia de género. 

En CRB compartimos nuestro conocimiento con organizaciones y entidades interesadas que solicitan nuestra colaboración 
(participamos, además, en visitas a otras asambleas provinciales de CR para trasladar a nuestra actividad las BBPP 
desarrolladas allí y viceversa, como las Jornadas anuales de CFF de CR, el apoyo por parte de nuestra área de playas a 
otras asambleas, etc. (Anexo 38: Participación en actos, charlas y ponencias). 

EL fruto de este intercambio de conocimiento y de la anticipación a necesidades de nuestro entorno, es la firma de acuerdos 
y convenios de colaboración con Colegios Oficiales, asociaciones, entidades y empresas proveedoras y colaboradoras 
con el fin de amplificar el impacto de los servicios, optimizar recursos y generar alianzas que aporten el máximo beneficio 
a las personas que atendemos. (Anexo 39: Aplicación: Alianzas y convenidos de colaboración CRB) 

S2 CÓMO IMPULSAMOS LA SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL 
 

En CRB trabajamos nuestra sostenibilidad ambiental como un elemento clave de la Responsabilidad Social. La línea 
estratégica 1 en su sexto compromiso con el medio ambiente recoge una serie de acciones que dejan claro el grado de 
responsabilidad de la Institución ante la sostenibilidad ambiental:  

• Promover la protección del medio ambiente en la lucha contra el cambio climático y la vulnerabilidad, en favor de la 
salud y el bienestar social 

• Reducir el impacto medioambiental generado por la actividad de la Institución aportando los recursos necesarios 
• Promover una educación y comportamientos más sostenibles con el entorno 

La primera actuación de CRB se realizó en el año 2010 con la certificación de los Sistemas de Gestión de Calidad y 
Medioambiental para los servicios de prevención y salvamento y socorrismo en las playas de la provincia de Bizkaia, 
Formación reglada: Ciclos formativos de grado medio y de grado superior: familias profesionales de sanidad y de servicios 
socioculturales y a la comunidad y Formación para el empleo en las áreas de sanidad y servicios socioculturales y a la 
comunidad.(Anexo 40: Certificación ISO 9001-ISO 14001) 

CRB es conocedora de la importancia de las emisiones contaminantes CO2, a pesar de que el impacto ambiental de 
nuestra actividad es menor en comparación con otras organizaciones, no obstante, el desarrollo de los servicios, la 
ubicación de nuestras sedes, la movilidad de las personas que desarrollan su actividad en CRB, generan un impacto 
ambiental que tratamos de minimizar. Así, a principios de 2018, desplegamos en el territorio el llamamiento de CR 
“Comprometidos con las personas y el medio ambiente” 2018-2020 para fomentar la corresponsabilidad de la 
Institución sobre el cambio climático y la pobreza energética. Los objetivos han sido dos: 
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 Reducir la emisión de gases de efecto invernadero de la propia institución. 

 Compensar estas emisiones financiando proyectos de lucha contra la pobreza energética. 

La ampliación de este llamamiento hasta el 2021 “Proyecto Compensados”, ha posibilitado su desarrollo desde el año 
2018 hasta el presente, con los siguientes criterios a medir: Gas Natural, otras energías primarias, Gas Refrigerante, Flota; 
Electricidad, consumo de agua y papel y viajes externos. Por cada tonelada de CO2 emitida, CRB destina 120€ de su 
presupuesto a una familia en situación de pobreza energética, bien sea con la compra de kits de eficiencia energética, 
estudio de facturas de luz y agua, talleres de economía doméstica, etc... Como dato, CRB aportó 40.000€ para acciones 
en este sentido. 

CR tiene el Certificado nacional en Verificación de Huella CO2 desde el año 2018 y está inscrita en el registro de Huella 
de Carbono del Mº de Transición Ecológica. La memoria de Huella de Carbono está desagregada por comunidades 
autónomas. En este sentido CRB ha sido auditada en materia de eficiencia energética en el año 2020 (Anexo 41: 
Certificaciones en materia de eficiencia energética). La sostenibilidad es transversal en todo CRB y diferentes 
proyectos integran actividades medioambientales dirigidas a las personas usuarias, llegando a ser proyectos en sí mismos, 
como: 
 

Moviéndonos por el río en Bizkaia  
Busca combinar las estrategias de movilización ciudadana con la experiencia institucional de captación, formación y 
gestión del voluntariado para la acción y los criterios del plan nacional de Restauración de Ríos. Uno de sus objetivos 
principales es fomentar la participación social de las personas mayores y jóvenes en actividades relacionadas con la 
conservación y mejora del medio ambiente. En este proyecto participaron 21 personas en 2019 

 
 
Sensibilización medioambiental  
Contempla actividades de sensibilización ambiental participando en diferentes campañas: Día Mundial del Agua, Día 
Mundial del Reciclaje y Día Mundial del Medio Ambiente. El objetivo es concienciar a la población Vizcaína de la 
responsabilidad individual y colectiva en relación al ahorro y conservación de los recursos naturales, con el fin de frenar el 
cambio climático; haciendo especial atención al uso y gestión de los recursos hídricos, y la sequía y la desertificación que 
se está produciendo en muchos lugares del planeta, el problema que generan los residuos que generamos.  

Moviéndonos por el medio natural  
El objetivo del proyecto realizado en colaboración con la Fundación Biodiversidad del Ministerio de Agricultura, 
Alimentación y Medio Ambiente es el de realizar acciones de conservación del medio natural a través de la promoción de 
la figura del voluntariado ambiental, siendo principalmente las actividades para realizar las de educación y sensibilización 
ambiental.  

En el momento actual nos encontramos inmersos en un plan de control de gasto con medidas de ahorro que afectan por 
ejemplo al consumo de papel a través del uso de espacios virtuales para compartir información, control de gasto de 
combustible en vehículos, incorporación de vehículos eléctricos a la flota, control de gasto de teléfono y suministros. 

Innovación 
 
I1 CÓMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y LA ESTRATEGIA PARA INNOVAR 
  
Para CRB, mejorar la vida de las personas es un desafío y un deber. Trabajamos por y para generar una capacidad de 
transformación, bien como agentes innovadores dentro de la sociedad en su conjunto (a través de respuestas específicas, 
de interrelación con agentes implicados, de conectar know-how...), bien a través de la mejora continua y puesta en marcha 
de nuevos servicios y procesos en el terreno intraorganizativo. Se trata pues, de una innovación abierta en beneficio de 
las personas usuarias a las que atendemos, y por extensión, a otros ámbitos y colectivos para provocar un valor social, es 
lo que denominamos “Innovación Social”. 

CRB participa junto con el Área de Innovación de CR en el desarrollo del Plan de Innovación del año 2016, que sitúa la 
innovación dentro de la agenda de la institución a nivel estratégico hasta nuestros días, concretamente, en su línea 
estratégica 2 de la IX Asamblea General. En ella queda definida la Innovación social para la Institución, así como los 
objetivos y estrategia fijados, agentes implicados a nivel territorial para asegurar su despliegue y el retorno de la misma. 
(Anexo 42: Plan de Innovación) 

La Innovación social en CRB es generar nuevas ideas que permitan y provoquen valor social, desde la promoción de 
nuevos procesos de aprendizaje y conocimiento, el desarrollo de nuevas formas de colaboración, intercambio y 
experimentación que faciliten la construcción de nuevas soluciones, servicios y estrategias vinculadas a las necesidades 
y demandas sociales. Innovamos generando nuevas capacidades de respuesta.  
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Dentro del Mapa de Procesos de CRB, la Innovación es uno de los tres procesos estratégicos establecidos y constituye 
uno de los criterios de actuación del Plan de Acción del actual ciclo estratégico. La innovación forma parte de la cultura de 
la propia Institución, de sus procesos de trabajo y de sus modelos de intervención.   

En CRB tenemos sistematizado el proceso de Innovación a través del Ciclo de Innovación Social que consta de tres 
fases: Generar el clima de Innovación Social: promoviendo escenarios de innovación, Procesamiento de ideas: a través 
de un proceso colaborativo establecido y Retorno en la Innovación Social: cerrando el ciclo de la innovación con el análisis 
del retorno de la misma. 
Los objetivos de la Innovación para CRB se desarrollan desde tres enfoques complementarios:  

1. El enfoque de las demandas o necesidades sociales no atendidas de manera satisfactoria por la sociedad (sector 

público y privado). 

2. El enfoque de los retos sociales: los “problemas sociales” se convierten en una oportunidad más que una 

restricción para generar valor. 

3. El enfoque del cambio sistémico: que se refiere al fin último de la IS de generar cambios profundos en los sistemas 

en los cuales operan. 

Estos objetivos quedan recogidos en el actual ciclo estratégico, apoyados en las siguientes acciones: 

 Definir nuevas formas de gestionar el conocimiento, así como su presencia y difusión en RRSS vinculadas a la 

Innovación Social. 

 Crear nuevos espacios de innovación abierta a través de nuevos canales de participación. 

 Desarrollar espacios de intercambio y experimentación con el objetivo de obtener mayor permeabilidad 

institucional y generar soluciones estratégicas innovadoras. 

 Promover estudios, publicaciones, investigaciones sobre el contexto y tendencias en Innovación Social. 

Tanto el personal voluntario como el personal laboral participamos de manera sistemática en espacios en los que compartir 

y transferir conocimiento e ideas. Estos espacios son internos, dentro de la propia CRB o en contacto con otras provincias, 

o externos, en colaboración con otras entidades: 
 

Cuadro 8: Espacios de participación  

 Participación en grupos de trabajo de CR de mejora de procesos organizativos y de mejora en los servicios. 

 Colaboración con las Instituciones Públicas en la implementación de servicios y propuestas de mejora en los 

procesos de los ya existentes. 

 Colaboración con centros educativos. 

 Espacios para compartir conocimiento y experiencia con otras organizaciones del Tercer Sector y entidades de 

nuestro entorno en general. 
 

I2 CÓMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA INNOVAR  
 

En CRB tenemos el compromiso de promover una innovación abierta, haciendo el mejor uso del conocimiento interno y 
externo de un modo oportuno, combinando creativamente ese conocimiento, promoviendo la cooperación y el intercambio 
de ideas y de buenas prácticas. La innovación forma parte del día a día de la Institución, desde los modelos de intervención 
creando valor social, hasta el desarrollo de distintas formas de colaboración, intercambio y experimentación. 

CRB contempla tres escenarios principales de Innovación: dimensión social, dimensión organizativa y dimensión 
tecnológica. Integrando estas tres dimensiones, CRB persigue la consecución de un entorno de Innovación basado en su 
Ciclo de Innovación Social. Para cada una de las fases del ciclo están fijadas una serie de medidas de estímulo, de 
activación, de estudio e investigación, de intercambio y experimentación que ayudan a su consecución.  

En CRB los propios retos sociales que se nos presentan constituyen los desafíos que estimulan la creatividad y generación 
de ideas dentro de la propia Institución. Encontrar la mejor solución a esos retos y la gestión por competencias del personal 
laboral y voluntario, propician espacios formales e informales y canales de participación donde se recogen las diferentes 
aportaciones por parte de todas las personas que configuran CRB. Estos entornos colaborativos se despliegan a todos los 
niveles y afectan a todas las áreas: 

 En el año 2018 el profesorado del Instituto de Formación de CRB recibió formación en Rutinas de Innovación con el 
fin de introducir la cultura innovadora en la metodología y funcionamiento de la Formación Profesional. (Medidas de 
estímulo). 

 Del sistema de reuniones establecido entre el personal técnico de Intervención Social salen soluciones creativas a 
necesidades que se detectan en el trato directo con los usuarios, como el uso de tablets para paliar la soledad de las 
personas mayores durante el periodo de confinamiento del 2020. (Medidas de activación) 

 Nos apoyamos en la digitalización para habilitar nuevos canales de captación de fondos frente a los modelos habituales 
de donación. (Medidas de estudio e investigación). 

 Participación en los retos Ideateca impulsados desde CR para todas las provincias a través de un sistema de premios 
a la mejor iniciativa presentada. (Medidas de estímulo). 
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 La mejora a lo largo de los años en la organización de la prueba de selección de socorristas es un ejemplo de la 
implementación de técnicas que aumentan la capacidad organizativa. (Medidas de intercambio y experimentación). 

 Prácticas de simulaciones de rescate de las ERIE para mejorar tiempos de respuesta. (Medidas de intercambio y 
experimentación). 

 Uso de drones en rescate de personas.  (Medidas de activación). 

 Espacios colaborativos en red a través de la herramienta SharePoint; etc... (Medidas de estímulo). 

 El propio marco de atención a personas puesto en marcha desde CR, MAP, supone en sí mismo una mejora continua 
de la intervención con las personas. 

 

Desde CRB hemos adquirido el compromiso de difundir tanto interna como externamente proyectos e ideas que hayan 
creado valor social, desde nuevos procesos de aprendizaje y conocimiento, hasta el desarrollo de nuevas formas de 
colaboración, intercambio y experimentación y así lo hacemos a través de nuestra Intranet para el público interno, y a 
través de la prensa escrita, radio y RRSS, coordinado desde el área de Marca y Comunicación. 
 
I3 CÓMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DEL ENTORNO PARA INNOVAR 
 

De acuerdo a nuestra línea estratégica 3 “CR moviliza a la sociedad en la lucha contra la vulnerabilidad”, CRB asume la 
responsabilidad de aprovechar el potencial del entorno para impulsar ideas y proyectos innovadores que creen sinergias 
con otros actores y el refuerzo de coordinación con órganos de la administración pública (compromisos de la Línea 
estratégica 4). Así mismo, entre nuestros criterios de actuación se encuentra la Innovación. 

A lo largo de toda su historia CRB ha ido tejiendo redes de colaboración con sus propios grupos de interés y la sociedad 
en general estableciendo unas condiciones de entorno favorables para el desarrollo de soluciones innovadoras. La 
Diplomacia Humanitaria, tal y como hemos señalado con anterioridad, es nuestra principal herramienta. 

En el año 2020, ese intercambio de ideas lo elevamos incluso al nivel estratégico, materializándolo en la fijación de los 5 
retos del anterior Plan de acción de CRB, a través de un sistema participativo de votación abierto en el que implicamos a 
nuestros grupos de interés. (Figura 3: Propuesta participativa en Retos). 

A través de la participación en foros, asistencia a jornadas, contacto con otras entidades del Tercer Sector, realizamos un 
análisis constante del contexto. Las alianzas resultantes se producen en ambas direcciones y se materializan en convenios 
y acuerdos de colaboración que nacen buscando la complementariedad de conocimientos y experiencias (Cuadro 9: Hitos 
colaboración en innovación). 

CRB con el objetivo de dar una mejor respuesta a las necesidades de los colectivos más vulnerables, ha creado vínculos 
con Universidades, con centros de formación, con centros sanitarios, con colegios oficiales, con Fundaciones, con los 
servicios sociales de cada municipio, con Instituciones Públicas, con empresas y asociaciones culturales vecinales, 
Deportivas y juveniles. Los hitos más significativos quedan recogidos en el siguiente cuadro: 

Cuadro 9: Hitos colaboración en innovación 

AÑO   ÁMBITO HITO   ENT. COLABOR.   DESCRIPCIÓN   

 
2014 

Centro Personas 
mayores - PAUSOKA 

Curso 
smartphones  

Fundación Tecsos - 
Vodafone 

Formación en el uso de tecnología a personas 
mayores usuarias de Pausoka  

2016   Intervención Social   
Pobreza 
energética   

Gobierno vasco e 
Iberdrola   

  Desarrollo de prestaciones y acciones 
formativas: energías y capacitación gestión 
doméstica,… 

2016 Intervención Social   Teleasistencia  
CR, botón de teleasistencia para personas 
mayores o con movilidad reducida 

2016 Intervención Social   
Fundación 
Tecnologías 
Social. 

Vodafonde + CR 
Respuestas adaptadas a cada persona a 
través de la tecnología: teleasistencia para 
móviles 

2018  ERIE Encartaciones  Foodtrack  
Cafés Baqué y 
empresas de la 
zona  

Incorporación del foodtrack a las busquedas 
para abastecer a bomberos, policía, etc...  

2018   Intervención Social   Lagun Gunea   
Banco de 
Alimentos+ BBK   

Innovador sistema de reparto de alimentos a 
modo de tienda   

2020   CRJuventud   Radio Tirita   Hospital de Cruces   
Programa de radio retransmitido desde el 
Hospital de Cruces para niños/as 
hospitalizados   

2020  Intervención Social   
Desayunos y 
meriendas con 
corazón  

Simplys  
Recogida de alimentos que por el 
confinamiento pasa a realizarse a través de 
tarjetas monedero   
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I4 CÓMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS INNOVADORES 
 

Nuestro Plan de Innovación es la estrategia que utilizamos en CRB para innovar, crear el contexto interno y aprovechar 
nuestro entorno para propiciar ideas innovadoras. (Anexo 9 Proyectos verdes) 

CRB dispone de herramientas informáticas como el Sharepoint, página web, RRSS, etc., que le permiten el intercambio y 
la recogida de aportaciones que, de una manera u otra, cualquier persona perteneciente a la Institución, pueda hacer:  

- Canal de consultas Web al que llegan sugerencias, consultas de personas socias, de usuarios, propuesta de iniciativas 
de colaboración, etc... Desde Marca y Comunicación se filtran y se distribuyen a las diferentes áreas para que sean 
atendidas debidamente. Cada área informa de que la consulta web ha sido cerrada.  

- A través de la herramienta Intranet y One Drive, CRB tiene abiertos canales de propuesta de iniciativas innovadoras. 
“Think + Pentsatu”, un brainstorming digital a nivel provincial, se abrió en el año 2019 con la intención de facilitar al 
personal laboral y voluntario de otras áreas con inquietud creativa más allá de su “qué hacer” diario, la posibilidad de 
proponer y diseñar iniciativas de Captación de Fondos. “Ideateca” es un espacio colaborativo impulsado por CR para 
el intercambio de ideas mediante la propuesta de retos. Toda persona con acceso a la Intranet puede ver en la primera 
pantalla, las propuestas que llegan desde y quién las realiza.   

- Sistema de correo electrónico de CR: Todo el personal profesional con cuenta de correo electrónico registrado en 
Oracle, recibe casos de “Buenas Prácticas” de las 52 provincias de CR. 

 

En CRB no hay una partida presupuestaria con el término Innovación, las ideas se convierten en proyectos innovadores 
cuando suponen una respuesta o una mejora a un proyecto ya puesto en marcha o de nueva creación, que responda a 
una necesidad social. Son proyectos que requieren de la aprobación del área de Presidencia, Coordinación y de Secretaría 
y su desarrollo está ligado a fuentes de financiación que se buscan específicamente para su puesta en marcha: 

 Proyecto Lagun Gunea: Reparto de alimentos desarrollado en colaboración con el Banco de Alimentos y financiado 
por la BBK y el Ayuntamiento de Bilbao.  

 Plan CR Responde: ha marcado en CRB un antes y un después en la capacidad de adaptación y de gestión de una 
situación de emergencia.  

El aprendizaje adquirido en los proyectos innovadores puestos en marcha con anterioridad nos ha hecho capaces de hacer 

frente a las diferentes circunstancias, necesidades y problemáticas de una situación compleja y en constante cambio. El 

Plan CR Responde es un vivo ejemplo a día de hoy de la confluencia en él de recursos propios, de medios tecnológicos y 

de la contribución de la sociedad en general, con fines humanitarios. Logramos de esta manera, el cumplimiento de la 

Línea Estratégica 4: “Aumentar nuestras capacidades para una intervención eficaz”, cumpliendo con compromisos tales 

como “el uso de la tecnología a favor de la mejora organizativa” y “diversificar la obtención de recursos financieros para 

asegurar la sostenibilidad económica”. 

 
Resultados 
LÓGICA DE RESULTADOS 

Periodicidad Mediciones  

Los indicadores se recogen de manera anual. Los datos se obtienen a través de aplicaciones internas del Portal de 
Aplicaciones de CR en tiempo real, al que tiene acceso las personas según su actividad y permisos.  

Objetivos  
Siempre definimos un valor objetivo en el Plan de Acción del periodo. Estos objetivos pueden ser constantes o progresivos 
y alguno de ellos se muestra como objetivo finalista del periodo estratégico. Los objetivos progresivos exigen una mejora, 
previamente establecida y razonable respecto a los datos reales y su evolución esperable. Indicadores de vulnerabilidad: 
Para estos indicadores no se estable un objetivo, por su propia naturaleza, que nos hace luchar contra ella, 
independientemente de su volumen, adaptando los recursos disponibles en cada momento. 

Segmentaciones 
La información que presentamos en estos resultados se encuentra segmentada por servicios, área de conocimiento, sexo, 
Asambleas, fuente de financiación, etc., adaptando los resultados para facilitar su análisis. 

Comparaciones  
Hemos elegido compararnos con la provincia de la Coruña por disponer de un contexto sociológico similar (número de 
asambleas, población de referencia, distribución espacial, servicios de costa), como los que presta CRB 

Relación causa-efecto 
La información que presentamos se encuentra explicada en cada uno de los indicadores presentados  
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ESTRATEGIA 
E1 Número de Personas atendidas  E2 Numero anual de servicios prestados  

  
Debido a la naturaleza variable de la vulnerabilidad este indicador 
carece de objetivo. Constituye un resultado esencial. Se aprecia 
un incremento de actividad en el año 2020, provocado por el 
impacto de la COVID-19. 

En 2020, se produce una reducción de servicios, focalizándose 
la atención a la personas en proyectos asociados a la crisis 
sanitaria. 

E3 Porcentaje personas atendidas por áreas y años E4 Personas contratadas  

  

En la tabla que aquí se presenta se muestra la distribución 
porcentual de la actividad segmentada por áreas y años. Una vez 
más se observa que en 2020 la actividad está condicionada por 
la pandemia. 

Es posible apreciar una creciente evolución en el volumen anual 
de personas contratadas desde 2015 hasta 2020.  

E5 Personas Voluntarias E6 Ratio entre Personas Voluntarias y Contratadas  

  
Cabe resaltar la tendencia positiva a lo largo de todo el periodo 
señalado. En este indicador no cabe objetivo ya que el objetivo de 
Cruz Roja es dar cabida a toda iniciativa de participación posible.  

No existe objetivo, existe un indicador esencial, este es el ratio 
1/10 según el cual, cada persona contratada debería dinamizar 
a 10 personas voluntarias activas. La gráfica muestra cómo se 
alcanza el objetivo. 

E7 Número anual de personas y empresas socias E8 índice de penetración de personas Socias  
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Las personas y empresas socias conforman la base social de la 
organización. Cabe señalar una tendencia positiva, así como el 
cumplimiento del objetivo en cada año del periodo. 

Se observa el índice de penetración las personas socias 
respecto a la población de Bizkaia. el objetivo de 2,15% que se 
alcanza 2018. 

E9 Ingresos y Gastos ejecutados E10 Distribución fuentes de financiación  

 
 

Como puede apreciarse la tendencia global es positiva en a lo 
largo de todo el ciclo 2019-2020.  Salvo el año 2019, el resultado 
económico es positivo. 

La gráfica muestra la distribución porcentual de las fuentes de 
financiación. Asciende progresivamente las Subvenciones y 
descienden la prestación de servicios o la captación de fondos y 
los recursos propios. EL objetivo es que los tres grupos se sitúen 
en torno al 33%. 

E11 Cumplimiento del Plan de Acción 2015 - 2019 E12 Despliegue territorial de CRB  

  

El objetivo se sitúa en un 75%. Se alcanza a lo largo de todo el 
ciclo, excepto en el año 2019. La media anual de todo el ciclo 
se sitúa en el 75,07% de objetivos alcanzados.  

En el gráfico puede verse la evolución de los puntos de actividad 
de CRB en Bizkaia. El sistema de recuento del indicador varió en 
el año 2017.  

 

CLIENTES 
C1 Satisfacción de las personas del Plan de IS C2 Valoración del Servicio de Prevención Playas 

  
La gráfica revela la satisfacción global media sobre una puntación 
max de 5, El objetivo es permanecer por encima de 4 puntos. 
Podemos la comparación con CR A Coruña. 

Cada año se obtiene la satisfacción de las personas usuarias del 
servicio se prevención y salvamento en las playas. Todos los 
años se logra el objetivo. 

C3 Formación: Satisfacción del alumnado  C4 Alumnado total de los cursos de formación 

  



 

24 
 

 

Se muestre un resumen de las encuestas de satisfacción de los 
alumnos de sos acuático. La media alcanzada por la satisfacción 
global no baja en ninguno de los casos del objetivo marcado 

Se muestra volumen total de personas formadas en el Instituto 
de Formación de CRB. 

C5 Distribución porcentual del gasto ejecutado por año C6 Personas atendidas desde CRJ 

  
La tabla muestra la distribución porcentual del gasto ejecutado 
segmentado por áreas. Cabe destacar el incremento progresivo del 
área de Intervención social. 

El área de Juventud. El descenso de personas en 2020 guarda 
relación con la pandemia, en la que hubo que suspender 
parcialmente la actividad habitual. 

C7 Atención a personas inmigrantes C8 Personas atendidas en la lucha contra la pobreza 

  
La gráfica muestra el número de personas atendidas y la 
comparativa con los resultados de CR A Coruña en el programa 
de personas inmigrantes 

Se muestra el número total anual de personas atendidas en este 
programa. Se logra el objetivo en el periodo marcado. 

C9 Seguimiento de proximidad a personas en riesgo de 
exclusión 

C10 Ratio de inserción de empleo 

  

Se muestra el seguimiento telefónico que se lleva a cabo con este 
colectivo. nuevo podemos ver el grado de cumplimiento positivo 
del objetivo marcado para este indicador. 

El objetivo establecido para el ratio de inserción laboral se 
situaba en el 40% al finalizar el periodo, siendo alcanzando 
durante los años 2017, 2018 y 2019 
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C11 Participantes de los programas de empleo C12 Participantes en promoción de la salud 

  
El objetivo establecido para cada año del periodo, situado en 750 
personas anuales, es alcanzado prácticamente en la totalidad del 
ciclo 2015-2019 

El objetivo se ha cumplido a lo largo de todo el periodo estratégico 
2015-2019.  

C13 Porcentaje anual de valoraciones nuevas C14 Personas atendidas en Socorros y Emergencias 

 
 

Este gráfico muestra el % de valoraciones nuevas de personas 
usuarias al año. 

El área de Socorros y Emergencias de CRB ofrece en esta gráfica 
el número anual total de personas atendidas en los servicios 
prestados. 

 
PERSONAS 
P1 Personas contratadas P2 Contrataciones temporales e indefinidas 

  
Se muestran por separado la plantilla “estable” y las personas 
contratadas en el servicio de salvamento y prevención en playas. 

El volumen de contratación temporal se debe al servicio estival 
del servicio de prevención y salvamento en playas y, de las 
contrataciones específicas para cursos específicos. 

P3 Medidas de conciliación laboral P4 Número total de jornadas laborales 
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Para CRB, la posibilidad real de conciliación de las vidas familiar 
y laboral es una prioridad. En este gráfico es posible visualizar la 
evolución del número de personas que han solicitado medidas 
específicas de conciliación. 

Este gráfico representa, dividido en temporales e indefinidas, el 
volumen anual de puestos de trabajo 

P5 Distribución del Voluntariado por Asambleas en % P6 Voluntariado  

 
 

Se apreciar la distribución porcentual de las personas voluntarias 
en las Asambleas Comarcales y Locales.  

Se ofrece la distribución porcentual del voluntariado de CRB 
segmentado en mujeres y hombres 

P7 Voluntariado activo P8 Permanencia del Voluntariado  

  

En este gráfico podemos comprobar la evolución del número de 
personas voluntarias activas. El objetivo es mantener al 20% de 
nuestro voluntariado. 

La media de años de permanencia del voluntariado en la 
organización es un indicador significativo.  

P9 Incide de penetración del Voluntariado P10 Vida Asociativa  

  

El índice marca el número de personas que son voluntarias de CRB, 
por cada 1000 personas que potencialmente podrían serlo. Se 
observa la tendencia positiva a lo largo de todo el ciclo. 

En la presente gráfica es posible visualizar número anual de 
personas que participan en actividades de “vida asociativa” La 
gráfica muestra el cumplimiento del objetivo, situado en un 30% 
del voluntariado activo.  
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P11 Formación interna P12 Promoción del liderazgo  

  
La gráfica que aquí se presenta muestra el número anual de 
personas voluntarias activas y laborales que han recibido cursos 
de formación o de reciclaje de competencias. El objetivo marcado 
se establece en el 30%. 

Se muestra tanto el número anual de formaciones, como el 
volumen de personas que cada año han participado en dichos 
cursos o seminarios.  

P13 Satisfacción de personas voluntarias 19 P14 Satisfacción de personas voluntarias 2020  

  

La nota global referente a la satisfacción de las personas 
voluntarias se sitúa por encima de 8 / 10. Se trata de una medición 
realizada en el año 2019 que contextualizamos con los territorios 
del País Vasco. 

Tras la crisis sanitaria de 2020 se realizó un estudio en torno al 
voluntariado.  

P15 Satisfacción Personas laborales Servicios Playas  

 

 

En la gráfica se muestra la evolución de la media global sobre la 
satisfacción del personal laboral de playas desde 2017 a 2020. Se 
alcanza el objetivo en todos los años. 

 

SOCIEDAD 
S1 Seguidores en Redes Sociales S2 Impactos en medios de comunicación 

  
La presencia en las redes sociales constituye una herramienta 
útil para devolver a la sociedad. 

La imagen de marca y la comunicación representan un ámbito 
fundamental en la labor de difusión del conocimiento.  
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S3 Huella de Carbono de CRB S4 Boletín digital 

 
 

Desde el año 2017 CRB viene midiendo, en millones de 
toneladas de CO2, cuál es el impacto de su actividad sobre el 
medio ambiente. La gráfica muestra la evolución de nuestras 
emisiones y de CR A Coruña. 

El Boletín digital constituye un esfuerzo dentro de nuestra 
estrategia comunicativa. Por medio de éste, al igual que las redes 
sociales o la página web, se socializa la actividad de la 
organización y el conocimiento acumulado de CRB.  

S5 Difusión del conocimiento S6 Huella de Carbono (Asambleas) 

  
El gráfico arriba mostrado dibuja el número de foros, charlas, 
seminarios, etc. Se cumple todos los años el objetivo marcado. 

EL gráfico muestra evaluación de la huella de carbono por 
asamblea.  

 

INNOVACIÓN 
I1 Laboratorio de ideas I2 Participantes en los laboratorios de ideas 

  
La gráfica muestra la evolución del número de iniciativas 
exploratorias de carácter innovador puestas en marcha de 
manera anual.  

En el gráfico que aquí se presenta se muestran las personas que 
han participado en la ideación de los distintos proyectos de carácter 
innovador.  

I3 Número de proyectos innovadores I4 Alcance de los proyectos innovadores  

  

La gráfica sobre estas líneas muestra el número anual de 
proyectos de carácter innovador. Se perfila una tendencia 
general creciente y prometedora 

Como objetivo medio se calcula un impacto de 200 personas por 
cada proyecto. Excepto en el año 2017, esta meta se alcanza en 
todos los años del periodo. 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS Y ABREVIATURAS 

AACC Asambleas Comarcales 

BBPP Buenas Prácticas 

BIMVO Boletín Informativo Mensual del Voluntariado 

CFF Captación de Fondos  

CR Cruz Roja ámbito nacional 

CRB Cruz Roja Bizkaia, Asamblea provincial de CR  

DDHH Derechos Humanos 

DFB Diputación Foral de Bizkaia 

ERIE Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias 

FCT Formación en Centros de Trabajo 

FBI Formación Básica Institucional 

IS Intervención Social 

MAP Marco de Atención a las Personas 

OC Organización Central 

ODS Objetivos de Desarrollo Sostenible 

POA Planes Operativos Anuales 

PPFF Principios Fundamentales 

PPI Plan Personalizado de Intervención 

RGO Reglamento General Orgánico 

RRSS Redes Sociales 
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Anexo 1: Mapa de Grupo de Interés. 
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Anexo 3: Plan- Programa- Proyecto. 
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 Anexo 4: Documento Estratégico IX Asamblea General. 

 

 

Anexo 5: Documento de Análisis y Reflexión para la definición de los compromisos. 
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Anexo 6: Propuesto para la elaboración del plan de Acción y Estratégico 2020 - 2023 
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Anexo 7: Indicadores de los Planes Operativos de CRB. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 8: Organigrama Cruz Roja Bizkaia. 
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Anexo 9: Proyectos Prioritarios CR. 

 

 

 
Anexo 10: Plan de Acción – Evaluación y Seguimiento. 
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Anexo 11.-  II Informe de Vulnerabilidad de CRB. 
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Anexo 12: Colaboración con Grupos de Interés en el diseño, adaptación  y/o mejora de los Servicios de CRB. 

Año Área Servicio Grupos de Interés 

2010 CRJ Infancia Hospitalizada Hospitales de Cruces y Basurto. 

2015 IS 
Proyecto Atención a personas sin hogar: 
habilitación de espacios de calor. 

Ayto. de Bilbao y colectivo de personas sin 
hogar. 

2016 IS 
Personas Inmigrantes sin TIS ( tarjeta 
individual sanitaria) 

OSI Bilbao, Centros de Salud cercanos a los 
pisos de los proyectos de Asilo, Humanitaria y 
Harrera. 

2016 IS Proyecto Pobreza Energética Gobierno Vasco e Iberdrola 

2016 SSEE 
Uso de tablas eléctricas en servicio de 
playas. 

Diputación, empresa Oceam y usuarios del 
servicio de playas. 

2018 IS 
LagunGunea: reparto de alimentos a 
personas sin recursos. 

Kutxabank, Ayuntamiento de Bilbao, DFB y 
Banco de Alimentos 

2018 SSEE 
Adquisición Foodtrack para su uso en 
emergencias. 

Empresas colaboradoras, Admon. Pública y 
voluntariado. 

2019 SSEE 
Centro móvil de operaciones en rescates 
(CMO): ERIES. 

Kutxabank, voluntariado. 

2020 IS Pausoka: Tablets para personas mayores. 
Kutxabank, Universidad de Deusto y colectivo 
de personas mayores. 

2021 Todas COVID-19 

Admon. Pública, cuerpos y fuerzas de 
seguridad del Estado y Autonómicas, 
Entidades y empresas, Asociaciones vecinales 
y personas socias. 

2021 SSEE 
Implementación de RTSU en la AL de 
Bilbao y AACC de Durango. 

Osakidetza y colectivo voluntariado. 

2016-2017 FORMACIÓN Metodología Activo- Colaborativo: ETHAZI. 
Gobierno Vasco, Asociación de padres del 
Instituto de CRB. 

2020-2021 FORMACIÓN 
Participación en proyectos de 
Biotecnología y salud 4,0 en TKNIKA. 

Viceconsejería de Gobierno Vasco y 
alumnado y profesorado del Instituto. 

Anuales SSEE Servicio de Playas Diputación Foral de Bizkaia 

Anuales EMPLEO Contratos de prácticas 
Empresas y entidades de Bizkaia (Anexo 37: 
Alianzas y Convenios) 

Anuales IS Transporte adaptado en AACC. 
Ayuntamientos de las zonas implicadas, 
mancomunidades, residencias de mayores y 
colectivo de personas mayores y familias. 
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Anexo 13: Datos  de CRB en “Ahora”, nuevo medio de comunicación digital. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 14: Mapa de procesos. 
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Anexo 15.- Metodologías Equipos de Respuesta Inmediata en Emergencias - ERIEs. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 16: Normas Presupuestarias y de Ejecución del Presupuesto. 
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Anexo 17: Planificación realización presupuestos anuales y seguimientos presupuestarios 
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Anexo 18: Proceso y ficha de Mantenimiento de Equipos, Instalaciones y Sistemas. 
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Anexo 19: Buenas Prácticas en la gestión de datos y manual para prevenir brechas. 

 

Anexo 20: Ficha proceso de contratación y compras. 
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Anexo 21: Proceso Gestión Voluntariado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 22: Catálogo de Puestos de Acción Voluntaria. 
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Anexo 23: Formación Básica Institucional. 

 

Anexo 24: Convenio colectivo Personal Laboral CRB. 
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Anexo 25: Plan de Acogida CRB. 
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Anexo 26: Plan de Igualdad de CRB.                                            . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 27: Diccionario de Competencias de CRB 
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Anexo 28: Evaluación de Competencias. 
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Anexo 29: Formato de entrevistas de evaluación por competencias. 
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Anexo 30: Programa de Formación de CRB. 

 

Anexo 31: Carta de Derechos y Deberes del voluntariado. 
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Anexo 32: Reuniones de áreas y equipos. 

REUNIONES EQUIPO INTERVENCION SOCIAL      

PROYECTO LUNES MARTES MIÉRCOLES JUEVES VIERNES PERIODICIDAD 

ALBERGUE  10:00         SEMANAL 

PAUSOKA 13:00         SEMANAL 

EXTREMA VULNERABILIDAD         13:00 SEMANAL 

MUJER:   13:00       SEMANAL 

-educadoras mujer         13:00 SEMANAL 

EMPLEO      13:00     SEMANAL 

INMIGRANTES:        13:00   SEMANAL 

-Humanitaria         13:00 SEMANAL 

-Asilo:         Todos MENSUAL 

                      Bermeo        12:00   QUINCENAL 

                      Bilbao          13:00 QUINCENAL 

                      Transversal juridico           TRIMESTRAL 

                      Transversal psicologico           TRIMESTRAL 

                      Transversal empleo           TRIMESTRAL 

TECNICAS INTERVENCION SOCIAL:       10:00   MENSUAL 

-Valle Nervión    10:00        QUINCENAL 

-Margen Izquierda 13:00          SEMANAL  

-Uribe Aldea   13:00        QUINCENAL 

-Uribe Kosta       10:00    QUINCENAL  

-Gernika       12:00    QUINCENAL  

-Valle Arratia   11:00        QUINCENAL  

-Durango       11:00    QUINCENAL  

-Encartaciones    12:00   13:00    QUINCENAL  

-Bermeo    10:00       QUINCENAL  
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Anexo 33: Tabla de reconocimientos al voluntariado. 

Año Reconocimientos 

2016 Premios CRE "con V de Voluntariado." 

2016 Deia premio IX  a la AACC de Durango. 

2016 Premio de valores humanos y dedicación a Cruz Roja del Mar. 

2017 Reconocimiento de la Comandancia Naval a CRB. 

2018 De Cruz Roja a la UVP 

2018 
Premio de la Diputación Foral de Bizkaia para el Centro de FP por el 
proyecto "ACTIVATE + " de Gestión Medioambiental en el Plan de 
Acción y Comunicación. 

2019 Reconocimiento de Gorabide al Centro de Formación de CRB. 

2019 De Kutxabank a Pausoka. 

2019 Fundación Menchaca - Premios a la Solidaridad a Doña Begoña 
Goikoetxea Gandiaga como voluntaria de CRB. 

2019 Premios DEMA Enpresari - Proyectos Centro FP. 

2020 BBK Deia - Labora voluntaria COVID 

2020 Enkarterriko Deia-Laboral Kutxa: Reconocimiento a la AACC de 
Encartaciones. 

2020 Eskuinaldea Deia-Laboral Kutxa Hemendik: Reconocimiento a la 
oficina de Uribe Kosta. 

2020 XIII Galardón Noble Villa de Portugalete 

2021 Reconocimiento de las  Juntas Generales a CRB por su trabajo durante 
la pandemia. 

2021 Premios Zirgari al trabajo de la mujer durante COVID-19:Elena Gómez 
Reina (Trabajadora de CRB). 
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Anexo 34: Política Diplomacia Humanitaria de CR. 
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Anexo 35: Plan de Responsabilidad Social de CR 2017-2020.               Anexo36: Buen Gobierno y Transparencia de CRB.  

 

 

Anexo37: Certificación de CRB en materia de Transparencia por SGS. 
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Anexo 38: participación en actos, charlas y ponencias. 

Área Ponencia/ Evento Dirigido a  
IS Jornada Trata de Seres Humanos Personal profesional de CRB 

IS El Derecho en materia de Asilo: Jornada convocada por el Ayto. de Lezama. Público externo a la Institución. 

IS 
Mujer y Derecho en materia de Asilo: Jornada convocada por el Ayto. de 

Durango. 
Público externo a la Institución. 

CFF 
Jornada de CFF de CRE: Presentación colaboración en materia de 

comunicación con la Liga ACT  
Todas las provincias de CRE 

IS Derecho en materia de Extranjería Personal profesional de CRB 

IS Charla por la Igualdad: Lilakrosa Durango. Público externo de la Institución. 

SSEE CIPREA Tenerife: Presentación gestión de playas por parte de CRB. 
Asistentes al Congreso Internacional 
de Prevención de Ahogamientos 

IS Ponencia sobre Asilo convocada por el Ayto. Portugalete. Público externo de la Institución. 

MC 
Ponencia Política Comunicacional Servicio Playas CRB: Encuentro Nacional de 

Marca y Comunicación. 
Responsables del área de Marca y 
Comunicación de CR. 

IS Derecho en materia de Asilo. Personal profesional de CRB 

IS Jornadas sobre Trata de Seres Humanos: Convocadas por Univ. De Deusto. Público externo a la Institución. 

SSEE CIPREA Málaga: Presentación del uso de tablas de rescate en medio acuático. 
Asistentes al Congreso Internacional 
de Prevención de Ahogamientos 

IS Las Cicatrices: Paso en Patera. Personal profesional de CRB 

DSG 
Gestión parque móvil: Vehículos ecológicos GLP/GNC/Híbridos: Presentación 

como BBPP. 
Todas las provincias de CRE 

IS Derecho en materia de Asilo. Personal profesional de CRB 

IS Derecho en materia de Extranjería: Convocada por Médicos del Mundo. Público externo a la Institución. 

IS Derecho en materia de Extranjería: Convocada por Fund. Peñascal. Público externo a la Institución. 

FORMACIÓN 
Seminario "Humanizando las emergencias para personas con diversidad 

auditiva y/o visual". 
Profesionales de la sanidad 

MC Modelo Tik Tok de CRB: Encuentro Nacional de Marca y Comunicación. 
Responsables del área de Marca y 
Comunicación de CR. 

SALUD 
10 Estrategias para adquirir bienestar: Semana BeHealthy del banco 

Santander. 
Trabajadores del Banco Santander. 

SALUD 
Adolescentes frente al COVID- 19: Charlas a los IES de Bizkaia sobre medidas 

sanitarias de seguridad. 
Adolescentes de institutos de 
Bizkaia. 
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Anexo 39: Alianzas y convenios de colaboración de CRB. 
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Anexo 40: Certificación ISO 9001- ISO 14001 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 41: Certificaciones en materia de eficiencia energética y cálculo de la Huella de Carbono. 
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Anexo 42: Plan de Innovación de CR. 
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Anexo 43: Cuadro mejora continua  

Año Área Mejora Objetivo Elemento MGA 

2015 IS 
Implantación Marco de Atención 

a Personas (MAP) 
Sistematización del 

proceso de intervención. 
CLIENTES 

2015 MC Boletín informativo digital 

Mejora en la comunicación 
con personas socias, 

voluntarias y entidades 
colaboradoras. 

SOCIEDAD 

2015 DSG 
Contratación Vodafone 

Automotive para la gestión del 
parque móvil. 

Agilidad en el 
mantenimiento de la flota 

y reducción de costes. 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2015 IS Teleasistencia 
Mantener en su entorno 
familiar a las personas 

mayores 
PERSONAS/INNOVACIÓN 

2015 IS Social TV 
Red Social para personas 

mayores. 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2015 DSG 
Uso de terminales IP: 

Establecimiento de llamadas a 
través de Ineternet. 

Ahorro energético SOCIEDAD 

2015 IS PROXIMIDAD   CLIENTES/INNOVACIÓN 

2016 SSEE 
Uso de onedrive y sharepont en 

la gestión de las 3 bases de 
mar de CRB. 

Unificación de la gestión CLIENTES/PERSONAS 

2016 SSEE 
APP Gestión Información 

playas. 

Mejora en la gestión de la 
recogida de información 

de las personas 
beneficiarias. 

CLIENTES 

2016 SSEE 
Incorporación a la flota de 
embarcaciones de moto de 

agua waveboat. 

Mejora en el rescate 
acuático para el transporte 

de personas heridas. 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2016 SI 
Eliminación de servidores y 

almacenamiento de la 
información en Office 365. 

Minimizar riesgos en 
materia de seguridad 

informática 
CLIENTES/ PERSONAS 

2017 DSG 
Incorporación de pulsadores en 

los grifos 
Ahorro agua SOCIEDAD 

2017 CFF 
Ampliación de la encuesta de 

satisfacción de SSEE Y 
Formación 

Compartir información y 
aprovechar canales 

existentes para atraer 
entidades colaboradoras 

CLIENTES 

2017 SSEE 
Tablas eléctricas para el 

servicio de playas. 
Mejora en el rescate 

acuático. 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2017 FORMACIÓN 
Metodología Activo- 

Colaborativo: ETHAZI. 

Implantación de 
metodologías 

colaborativas en el aula a 
través de retos. 

CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2017 FORMACIÓN 
Incorporación de rutinas de 

innovación. 

Implementar la cultura de 
la innovación en el Centro 

de Formación. 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2018 DSG Medición Huella de Carbono 
Mejora en nuestra política 

de RSC 
SOCIEDAD 

2018 SSEE 
Embarcación  "Galerna" 

diseñada exclusivamente para 
el rescate acuático. 

Mejora en prestación del 
servicio de rescate 

marítimo. 
CLIENTES 
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Año Área Mejora Objetivo Elemento MGA 

2018 DSG 
Incorporación de vehículos 

ecológicos  a la flota de CRB. 
Ahorro energético SOCIEDAD 

2018 IS LAGUN GUNEA 
Proyecto que innova en la 

manera del reparto de 
alimentos a familias 

CLIENTES/ PERSONAS 

2019 DSG 
Cambio de las iluminarias de 
las instalaciones por LED y 

consumo de papel Eco. 
Ahorro energético SOCIEDAD 

2019 CFF 
Incorporación de equipos 
propios a la captación de 

fondos. 

Reducción de costes en 
captación de fondos 

propios. 
ESTRATEGIA 

2019 VOLUNTARIADO APP para el personal voluntario 

Aumentar la capacidad de 
autonomía del personal 

voluntario en la gestión de 
su actividad 

PERSONAS 

2019 SSEE 
Centro móvil de operaciones en 
emergencias para las ERIES. 

Mejorar las 
comunicaciones con los 

diferentes agentes 
implicados en búsquedas, 

rescates, etc... 

CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2020 CRJ Radio Tirita 

Innovar en la oferta de 
actividades a infancia 

hospitalizada y difusión 
del proyecto 

PERSONAS/INNOVACIÓN 

2020 SSEE 
Uso de drones por parte de las 

ERIEs 

Mejora en las respuestas 
inmediatas en 
emergencias. 

CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2020 DSG 
Wacom- Tablet firma entrega 

de kits 

Firma electrónica del 
recibí para uso de los 

usuarios 
CLIENTES/ INNOVACIÓN 

2021 DSG 

Sustitución de las bolsas de 
plástico por bolsas de 

compostaje en el proyecto de 
reparto de alimentos 

Reducción de uso de 
plásticos 

SOCIEDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


