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Una persona,un futuro

En los afios 80, en pleno "boom" de la heroina, los obispos
de los tres territorios histéricos, preocupados por la juventud
vasca, decidieron impulsar la implantacion de un programa de
rehabilitacion para personas drogodependientes basado en la
metodologia de Progetto Uomo que venia funcionando en
Roma con magnificos resultados. Desde cada didcesis se
cred una entidad juridica para la puesta en marcha de un
programa Proyecto Hombre en cada uno de los tres
territorios, y se comenzé a formar profesionales en el Centro
de Solidaridad (CEIS) de Roma para la intervencion segun la
metodologia del Progetto Uomo.

En 1985, se pone en marcha Proyecto Hombre de Bizkaia
impulsado desde la Asociacion Adro. En 1991, se crea la
Fundaciéon Gizakia que releva a la Asociaciéon Adro en la
promocion de Proyecto Hombre de Bizkaia. En un
momento en que la vision social “condenaba” a las personas
drogodependientes, Proyecto Hombre aportd una vision
humanista, que se focalizé en las dificultades de algunas
personas para afrontar la vida sin recurrir a sustancias.

En 1995, viendo la positiva incidencia que el acceso a un
empleo de calidad tenia en procesos de inclusion social, se
puso en marcha el Programa RAIL (Red de Apoyo a la
Insercion Laboral), germen del actual Area de Insercion
laboral que ofrece servicios de orientacion, formacion e
intermediacién laboral con empresas. En 1996, ante la
creciente demanda de padres y madres preocupados por los
comportamientos de sus hijos e hijas adolescentes, se pone
en marcha el Programa Hirusta, que se enmarca dentro de la
estrategia del Area de Prevencién. Con los cambios
registrados en el ambito de las adicciones, se ponen en
marcha itinerarios de atencidon flexibles que permiten
personalizar los diferentes servicios de la Fundacion.
Asimismo se van incorporando estrategias de reduccion de
riesgos y dafios que complementan el -hasta entonces- Unico
enfoque dirigido a la abstinencia. En 2003 se abrio el
Programa de Mantenimiento con Metadona (PMM). En 2015
se puso en marcha un programa de atencion dirigido a
personas con consumos activos para la reduccién de riesgos
y dafos, e incluye la incorporacidon a circuitos de atencion
normalizados y la inclusion social.

En la actualidad el Area de Adicciones de Gizakia atiende
todo tipo de drogodependencias, incluidas las alcohdlicas, asi
como otros tipos de adicciones sin sustancia.

Uno de los grandes retos de Gizakia ha sido, en la medida
que se fueron poniendo en marcha otros servicios diferentes
de Proyecto Hombre, trabajar por posicionar la marca
Gizakia como entidad promotora de todos los servicios
que se incluyen en su cartera. Esta tarea, en la que
seguimos trabajando, se ha visto dificultada por la gran fuerza
que a nivel social tiene la marca Proyecto Hombre, dado que
fue un programa pionero, con 32 afios de historia.

Inicialmente se recibia el apoyo del tejido social que,
mediante donaciones, fue sosteniendo los proyectos de la
entidad. Progresivamente se fueron estableciendo ademas
relaciones con las administraciones publicas

fundamentalmente con la Diputacion Foral de Bizkaia (DFB) y
con el Departamento de Salud de Gobierno Vasco (GV).

Dentro del sector sociosanitario, Gizakia gestiona el 60,6% de
las plazas residenciales para personas adictas de la Red de
Salud Mental de Bizkaia (RSMB), el 50% de las plazas de
Centros de Dia especializados en adicciones de la DFB y el
100% de las plazas de consumo supervisado del Pais Vasco.

Organigrama y Equipo:

1
Coord.
Voluntariado
Resp. Area Serv. Resp. Area Resp. Area Resp. Area
Generales Prevencion Insercién Laboral Adicciones

Patronato: Es el maximo érgano de gestién que vela por el
cumplimiento de la Mision. Se retne al menos dos veces al
ano, aprueba los PE y PG de la entidad y la ejecucion
presupuestaria correspondiente. Esta compuesto por 8
personas. La Presidencia de Gizakia corresponde a quien
ostente por cargo la Direccion de Caritas de Bizkaia. En la
Actualidad la Junta de Patronato esta compuesta por 6
personas (3 mujeres y 3 hombres). Corresponde al Patronato
nombrar la Direccién de la entidad, que asiste a las reuniones
con voz pero sin voto.

Direccion: Maxima responsable de la gestion de la entidad,
tiene apoderamiento suficiente para representar legalmente a
Gizakia ante cualquier administracion.

Equipo de Direccion: compuesto por las 4 personas
(2 hombres y 2 mujeres) responsables de las areas de la
entidad junto con la directora de la misma. Se reunen
quincenalmente para poner en comun la gestion de las
diferentes areas, pone en marcha la elaboracién de los PE y
los PG y realiza un seguimiento trimestral del CMI.

Equipo de Gestiéon: compuesto por el equipo de direccién
mas las 7 personas (6 mujeres y 1 hombre) que coordinan los
diferentes equipos de proceso. Las personas coordinadoras
se relinen con la persona responsable de su area al menos
una vez al mes.

Equipos: El modelo de gestion de la Fundacion Gizakia esta
basado en procesos, desarrollados por equipos, organizados
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en torno a 4 grandes areas. Los equipos, que atienden a uno
o varios procesos similares, son multidisciplinares y estan
compuestos por profesionales de la psicologia, medicina,
educacién y trabajo social, orientacion laboral y
administracion. El equipo profesional estd compuesto por 56
personas (14 hombres y 42 mujeres), cuya media de edad es
45 afos. El 85% tiene contrato indefinido y una antigliedad
media entre la plantilla fija de 16 afos. La labor de los
equipos profesionales se ve apoyada por el voluntariado de la
entidad. 64 personas (16 hombres y 48 mujeres) con una
media de dedicacion semanal de 3,5 horas.

Servicios y centros de trabajo:

Ofrecemos atencién social, sanitaria y de empleo de una
forma integrada, con profesionales de diferentes disciplinas y
amplia experiencia que trabajan en equipo.

El objetivo Ultimo de la Fundacién siempre ha sido la
insercion social de colectivos que se encuentran en exclusion
0 en riesgo de exclusion, promoviendo estilos de vida
saludables. Los servicios que ofrecemos (Anexo 1.9) se
hayan distribuidos en 4 centros de trabajos, tres de ellos
situados en Bilbao y uno en Gordexola.

Hasta 2017, Gizakia no contaba con ninguna propiedad. En

mayo de este afio se ha adquirido el edificio de Gordexola a

la orden religiosa propietaria del mismo a través de unas

condiciones muy ventajosas que van a permitir ampliar y

mejorar notablemente las instalaciones de la CT. Las otras

tres ubicaciones se encuentran en régimen de alquiler en

condiciones favorables. La sede social de la fundacion esta

localizada en Avda. Madariaga 63, de Bilbao.

Misién:

Somos una entidad sin animo de lucro, declarada de interés

social, que desarrollamos una intervencién integral y de

calidad en los ambitos de:

- Prevencion frente a conductas de riesgo en la
adolescencia.

- Tratamiento e insercion social de personas con
adicciones.

- Insercion laboral de colectivos de dificil empleabilidad.

- Sensibilizacion y formacién para profesionales y la
sociedad en general.

Todas ellas en un proyecto compartido con sus entornos
familiares y sociales y en red con el resto de recursos
comunitarios.

Valores
Los valores sobre los que se fundamenta nuestro trabajo son:

1. Solidaridad: Atendiendo a las personas mas
desfavorecidas y promoviendo la solidaridad social a través
de la participacion del voluntariado en nuestros programas

2. Protagonismo de la persona: Entendiendo a la misma
como el centro de toda nuestra intervencion y favoreciendo
su participacién activa en todas aquellas areas de decision
que tienen que ver con su proceso.

3. Promociodn de la igualdad: Promoviendo de forma activa
en todos los niveles de la organizacion la aplicacion de
criterios de igualdad de trato y oportunidades

4. Atencién integral: A todas las necesidades de la
persona, bien con recursos de la Fundacién o a través de la
coordinacién con otras entidades.

5. Competencia profesional: Expresada tanto por Ila
permanente actualizacion de los conocimientos técnicos y
la evaluacidon de los resultados, como por la calidad y
calidez de la atencién que se presta.

6. Participacion: Considerando que la fuerza fundamental
de la entidad recae en las personas que la forman:
profesionales, voluntariado y personas usuarias, se
promueven medios, estrategias y técnicas para estimular la
participacién de las mismas.

7. Transparencia: Referida tanto a la gestion econémica, de
personas y a la claridad de la comunicacién que se maneja
en la organizacion.

8. Trabajo en red: Con el resto de los recursos de la
comunidad, tanto publicos como privados, en un ambito de
colaboraciéon y permanente deteccion de necesidades no
cubiertas que generan las nuevas lineas de actuacion.

9. Identidad: Manteniendo la coherencia con la misién como
referencia ultima en la formulacién de estrategias y
proyectos.

Objetivos estratégicos (PE 2014-18)

Lineas estratégicas basicas 2014-2018

Gizakla

1. Sostenibilidad de los servicios.

2. Desarrolio y adaptacion de los servicios a las
necesidades detectadas

3. Mejora de la satisfaccion de los equipos

4. Incremento de impacto social de la fundacién
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5. Mejorar la gestién ¥ revisar el modelo de calidad

Gizakia en Cifras 2016

PERSONAS ATENDIDAS SEGUN AMBITO ACTUACION

Pers. Adictas y Familias
31%
Poblacién General
42%

Adolescentes y Familias
9%
Pers. Excuidas Mercado Laboral

18%



[ ]
GUIA DE GESTION Gizakia
0. PRESENTACION Pt

Fig. 0.2. Herramientas de transparencia
Control de gestidn por parte de un Patronato independiente que
vela por MVV

Acciones Prevencion Auditorias Externas Econdmicas y Sociales
11%

DESGLOSE DE GASTOS SEGUN DESTINO

Premios (www.gizakia.org/es/nuestra-forma-de-hacer/premios-y-
certificaciones)

; Acciones Ins, Laboral Certificaciones de calidad en la gestién (Anexo 2.6)
AZ‘;;‘I’;‘:; | i Comunicacion resultados (Anexo 1.16 y Anexo 2.4)
6% 'y - B Estudios y nuevos prof.; 1% Principios éticos de gestién: Carta economia solidaria (REAS),
' : ' Promodion Voluntariade: 1% Cadigo contratacion proveedores (IT.04-PA.01), Cadigo ético
W Gestiony Gizardatz
comunicacion
10% Fig. 0.3. Hitos en el Camino a la Excelencia

Ano Hito.

1999 Cambio en la direccion.

RESUMEN DEL ORIGEN DE LA FINANCIACION " - L.
Incorporamos un profesional con perfil especifico en gestion.

2000 Cambio en el organigrama.
1er PG (incorporacion PG a la sistematica de gestion).
Implantacion de un sistema de contabilidad analitica.

2002 Formacion en EFQM para entidades sin animo de lucro con
Euskalit (Directora y Responsable del Area de Servicios

Otros Ingresos
4%

Aportaciones - &8
Donaciones §

13% i Generales).
= 2003 1er Plan Estratégico 2003-2008
Conyeiog:: ' Convenios - Implantacion del 1er CMI (apoyo Fundacion Accenture).
Subiv. Prividas Subv, Pablicas ; : :
=) 76% 2004 Formacioén a toda la plantilla en elementos de gestion
1eras Encuestas de Satisfaccion al Personal.
2005 Inicio del proceso de certificacion en calidad (PREMIE).
1eras encuestas de satisfaccion a personas usuarias y
sus familias.
Alianzas, redes y foros 1era Autoevaluacién modelo EFQM
. . . . L. 2006 1er Mapa de Procesos (MP)
Gizakia entiende por alianza las relaciones de cooperacion y 1eras Encuestas de Satisfaccién al Voluntariado.

confianza establecidas con otras organizaciones que
contribuyan al desarrollo de nuestra misién y estrategia. En
cada PE se reflexiona sobre ellas y se revisan en los PG

2007 22 autoevaluacion EFQM
Certificado PREMIE D-284/2007 ( DFB Validez 3 afios)
Formaciéon en EFQM para toda la plantilla.

anuales. Se detallan en el (Anexo 1'4)' Entre , (-?‘Ilas 2008 Inicio participacion proceso Auditoria Social.
destacamos actualmente como claves: el Obispado, Caritas,
BizkaiSida, Emergencias Osakidetza, 1zan y Jeiki. 2009  Aplicativo ad hoc para control analitico de proyectos.

Fig. 0.1. Redes y foros de los que formamos parte: 2010 Incorporacién de 2 personas al Club de Evaluadores de

Euskalit
CEAA - Confederacion de Entid. de Att. a las Adicciones 12 Agenda de Innovacién (Programa Berrikuntza Agendak
— : de la SPRI).
UNAD - Unién de Asoc. y Entid. de Att. al Drogodep. Participacion en el Programa de la Fundacién Luis Vives

TQM-ONG Avanzado.

EAPN - Red Europea de Lucha Contra la Pobreza Euskadi 3?autoevaluacién EFQM utilizando la metodologia REDER

REAS Euskadi - Red De Economia Alternativa Y Solidaria y la herramienta PERFIL. . _
Renovacion PREMIE D-284/2007 (DFB Validez 3 afos).
GIZARDATZ - Asociacion Empresarial 3*" Sector Bizkaia Certificado y Sello europeo +200 EFQM N°.

CEG/RE02/0103/10 (Club de la Excelencia en la Gestion y la

propia EFQM) Validez de 2 afos.

EMAKUMEOK BIDEAN 2011  4° autoevaluacién EFQM utilizando la metodologia REDER

y la herramienta PERFIL.

1er Diagnostico y Plan de Sistemas para la gestion.

Agrupacion BATEGIN BIZKAIA 2012 2 personas mas al Club de Evaluadores de Euskalit.

Plataforma INCORPORA Euskadi Rgnovacién Certificad.o y Sello europeo +?00 EFQM.
Diploma de Compromiso con la Excelencia. Euskalit

Plataforma ESEN (Espetxe Sarea Euskadi-Nafarroa) 2013 52 autoevaluacion EFQM utilizando la metodologia REDER

y la herramienta PERFIL.

Transparencia en la gestion 2014  Renovacion Certificado y Sello europeo +200 EFQM.
Expresion del compromiso f:on la claridad .de funC|onam|fento 2015 Opcion por el modelo MGA.

y respuesta al apoyo y confianza de la sociedad en la calidad Diploma a la Gestién Avanzada. Euskalit

y ética de nuestra intervencion.

ESI - Entidades Sociales de la Iglesia de Bizkaia

Plataforma Beste Bi

2016 Formacion a toda la plantilla en el Modelo MGA.
Revisidn general de los procesos PE.O1 Estrategia y Gestion
y PE.02 Innovacién y mejora continua.
Solicitud de un nuevo Contraste.
Diploma a la Gestiéon Avanzada. Euskalit
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Para Gizakia la estrategia es la forma en la que, como
entidad, buscamos dar cumplimiento a nuestra Misién (razén
de ser y fin dltimo por el que se constituye una Fundacion),
teniendo en cuenta nuestros recursos y capacidades, las
necesidades y expectativas de los principales Gl y las
condiciones del entorno en el que trabajamos.

E.1. Como se gestiona la informacién necesaria para
definir la estrategia

Para la definicion de su estrategia Gizakia tiene identificadas
diversas fuentes de informacion relevantes (Anexo 1.1) tanto
a nivel interno como externo, ademas de diversos canales
que le permiten conocer e integrar en esta reflexion las
necesidades y expectativas de los principales Gl.

En este sentido, la Fundacion tiene identificados sus Gl,
determinando aquellos que pueden resultar claves para el
desarrollo de la estrategia mediante un proceso de revision
periddico gestionado desde el PE.O1 Estrategia y gestion.

La implicacion de los Gl en la definicion de la estrategia de
Gizakia ha ido aumentando atendiendo a las areas de mejora
identificadas en sucesivas autoevaluaciones (Fig.1.1). A partir
de un papel fundamentalmente ligado al aporte de
informacién, se ha evolucionado a un papel mas participativo,
con entrevistas directas en profundidad y participacion activa
en la definicién de las lineas de trabajo de la Fundacién a
través de grupos de discusion y debate integrados en el
proceso de reflexion estratégica (Anexo 1.2).

Fig. 1.1. Participacién Gls en la Reflexién Estratégica:
FASE GI IMPLICADOS EN 2014

- Entid. e instit. ext. (19)
- Personas usuarias (40)
- Voluntariado (12)

© ANALISIS Y 134 pers. .
DIAGNOSTICO 12 grupos (T:raszajor%/ as (52;
ESTRATEGICO trab. oord. de equipos (7)

- Responsables de area (4)
- Direccion (1)
- Patronato (7)

- Trabajadores/as (52)

71 pers. | - Coord. de equipos (7)

8 grupos | - Responsables de area (4)
trab. | - Direccion (1)

- Patronato (7)

@ IDENTIFICACION Y
FORMULACION LEBs

- Coord. de equipos (7)
- Responsables de area (4)

© REDACCION PE 19pers. o e ()
- Patronato (7)
© APROBACION PE 8 pers, | - Direccion (1)

- Patronato (7)

Gizakia gestiona y organiza la informacion sobre el entorno
que considera relevante (estudios de tendencias politicas,
economicas, sociales, tecnolégicas, ambientales y legales,
planes de desarrollo de las administraciones publicas,
informes sectoriales, memorias de entidades competidoras o
benchmarks) a través de un espacio especifico en la intranet
(Sharepoint), que permite su almacenamiento y clasificacién
de forma estructurada a través de un sistema de etiquetas.

El Sharepoint (Anexo 1.3) sirve también para estructurar y
hacer accesible de forma ordenada la informacion interna
sobre rendimiento y gestiéon de la entidad a través de areas
especificas de procesos, grupos de trabajo transversales
(para planes de gestion y estratégicos) y generadores de
informes de gestion a medida (CM, aplicaciones de gestion y
analitica, banco de ideas y propuestas de mejora...).

Conscientes de la importancia de tener un conocimiento
directo de los movimientos que se producen en el entorno
mas préximo, Gizakia ha ido ampliando su presencia en las
redes y foros R.1.8 (Fig.0.2) relacionados con los sectores en
los que la Fundacién desarrolla su actividad y adoptando un
papel mas activo en las mismas.

Las redes y alianzas constituidas se evallan y revisan
anualmente con el PG dentro del proceso PE.O1 (Anexo 1.4)
R.1.8.

En esta linea y buscando referentes de comparacién mas
directos para indicadores operativos especificos, desde que
en 2016 se pusiera en marcha, Gizakia participa en la Bateria
de indicadores del Tercer Sector de Euskalit (Anexo 1.5) en
colaboracion con el Foro de Indicadores del Tercer Sector, lo
que le permite tener una referencia de comparacion general
con el sector de entidades no lucrativas que trabajan en el
ambito social y de la discapacidad. Ademas, la Fundacion ha
suscrito acuerdos de colaboracién para el intercambio de
datos con algunas de las entidades referentes en los ambitos
de adicciones, prevencion e insercién laboral (Fundacion
Etorkintza de Bizkaia, lzan de Gipuzkoa, Centro de
Solidaridad de Zaragoza, CECAs de Catalufia, o SARTU).

En la entidad se considera clave disponer de una informacion
de partida de calidad para poder realizar el proceso de
reflexion estratégica en las mejores condiciones. Por ello
desde el PE.O1, con caracter previo al proceso de andlisis,
se elabora un documento “Punto de partida” (Anexo 1.6) que
recoge de forma resumida y estructurada la informacion mas
relevante disponible en el Sharepoint, junto con un resumen
de la informacién aportada por los Gl de forma especifica
para el proceso de definicion del PE.

Diversas versiones de este documento sirven de referencia y
base inicial para el proceso de reflexién estratégica con los Gl
a través de diferentes grupos de trabajo y discusion a partir
de los que se definiran los retos estratégicos y lineas basicas
que conformaran el PE de la entidad.

E.2. Como se reflexiona y se establece la estrategia

El PE.O1 lidera y dinamiza el proceso de gestion de la
entidad, enmarcado dentro del SCG (Sistema de Calidad en
la Gestion) de la Fundacién (Anexo 1.7), definido en 2010
fruto de la revision integral del sistema de gestion implantado
en 2007 y vinculado a la metodologia PREMIE. La ultima
gran revision del proceso se realiza en 2016 como resultado
de la Autoevaluacién y Contraste Externo. Entre los cambios
introducidos destacan: la revision de la légica de indicadores
de gestion, la revisiéon de la metodologia y periodicidad de la
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reflexion estratégica, asi como la incorporacion en la
sistematica del proceso de elementos de gestién y
participacion de Gl, gestion econémica y de la innovacion.

La Fundacién tiene su modelo de negocio dividido en areas
de actuacion diferenciadas por colectivos diana (personas
con adicciones, adolescentes, personas excluidas del
mercado laboral y la sociedad general) que estructuran tanto
la Cartera de Servicios (Anexo 1.9) como los Procesos que,
estructurados en Estratégicos, Operativos y de Apoyo, sirven
de base para el modelo de organizacion y gestion de la
entidad desde 2007.

Los procesos son la unidad de gestién y participacion basica
del SCG de la entidad (Anexo 1.10), a través de los cuales
todas las areas de trabajo de la entidad quedan cubiertas y
asignadas a alguno de los diferentes equipos humanos de la
Fundacion. La forma en la que se estructuran los procesos
ayuda a sistematizar el trabajo y a enfocar la entidad hacia
las necesidades de los Gl.

En funcién de las sinergias y relaciones existentes entre
procesos se constituyen equipos que funcionan de forma
coordinada dinamizados por la figura de Coordinador/a de
Equipo que, junto con las personas Responsables de Area,
forman el Equipo de Gestion (EG). Esto permite el enlace
directo entre el EG y los equipos de proceso. Gizakia
considera claves para la consecuciébn de la Mision
fundacional el enfoque de gestion y reflexion estratégica, por
lo que recoge en un proceso, el PE.O1 (Anexo 1.11), los
principales elementos relacionados con estos ambitos (Fig.
1.4.) de forma integrada e interrelacionada (Anexo 1.12). La
relevancia del proceso hace que sea la propia direccién y el
equipo de gestién en pleno quienes se encarguen del
despliegue del proceso en la dindmica ordinaria de la entidad
buscando, a través de esa relacion directa con la gestion,
incorporar e implicar a todos los equipos y personas de la
Fundacion en esta cultura de gestion integral.

La estrategia se refleja en Planes Estratégicos (PE) (Anexo
1.13) liderados por el PE.0O1 y formulados para periodos de 5

afios con seguimiento anual y revisiéon a los 3 afios (para
permitir adaptar las Lineas Estratégicas Basicas -LEBs- a
posibles cambios relevantes en el entorno o la propia
organizacion).

Fig. 1.4. Elementos dinamizados desde el PE.O1:
Definicion y revision del estilo y modelo de gestion.

Revision Misién, Vision y Valores.

Analisis y gestion de los Grupos de Interés.

Elaboracion y revision del Plan Estratégico.

Elaboracion y revisién del Plan de Gestién Anual.
Establecimiento y revision estrategia de Alianzas y redes.

Légica de los indicadores de gestion.

Desde que en 2003 se realizé el primer PE con el apoyo de la
Fundacion Accenture, Gizakia ha llevado a cabo, ya sin
apoyo externo, otras dos RE que han permitido consolidar el

proceso como parte de la dindmica habitual de gestién e

identificar mejoras fruto de la experiencia y contraste externo.

= Sistematizacion del proceso de planificacién (Anexo 1.8)
con dinamicas y materiales propios elaborados al efecto.

= Participacion activa de los principales Gl (Fig. 1.1).

= Espacios para comunicacion y seguimiento de Ia
estrategia en la Home del Sharepoint (Anexo 1.19).

= Integraciéon de las lineas estratégicas en la gestion a
través de formatos e indicadores de seguimiento.

El proceso se inicia elaborando 2 documentos previos:

(1) ElI Plan de trabajo que detalla el calendario con las
acciones previstas y la prevision de Gl a los que invitar y que
es presentado al Patronato para su aprobacion.

(2) El documento “Punto de partida” (Anexo 1.6) que recoge
de forma resumida y estructurada la evaluacion de ejecucion
del anterior PE, una seleccion de informacion relevante del
entorno (tendencias a nivel global y sectorial), informacion
sobre entidades competidoras, asi como datos de resultados
y rendimiento de Gizakia en los dultimos 5 afios. Este
documento se facilita de forma resumida a los Gl mas
préximos para que puedan participar en el proceso con una
informacién global de la situacion de partida de la entidad.

Andlisis y diagnéstico estratégico:

El proceso de trabajo con los Gl parte del analisis de la MVV
planteando posibles necesidades de adaptacion o
formulacion y continda con diversas dinamicas de trabajo con
los Gl sobre la situacién del entorno (tanto a nivel general —
PESTEL-, como sectorial —Matriz de Porter-) y el
posicionamiento competitivo de Gizakia en el mismo.
También se trabajan las necesidades de los colectivos y
entidades con las que nos relacionamos identificando los
factores clave de éxito y posibles necesidades no cubiertas.
(Anexo 1.14).

Formulacién y seleccion de estrategias:

Con el Diagndstico de situacion de la entidad (basado en el
DAFO) y las propuestas y necesidades planteadas en los
grupos de trabajo, se reflexiona sobre el posicionamiento de
la entidad y utilizando dinamicas con Matrices de reflexion
estratégica (Ansoff) se trabajan propuestas de modificacion
de Cartera de Servicios y Lineas de trabajo para el periodo
del plan tanto hacia fuera como hacia dentro de la
organizacion.

Seleccion de LEBs y plan de accién:

A partir de las propuestas recogidas en la fase de

Formulacion el EG, formado por Coordinadores/as,

Responsables y Direccion seleccionan las LEBs para el

periodo de planificacion y adecua de acuerdo a las mismas:

= La Cartera de Servicios y el Mapa de Procesos de la
Fundacion, garantizando de esta manera su alineacion
con las orientaciones estratégicas de la entidad.

= La estrategia con Gl, alianzas y redes en consonancia con
las LEBs marcadas.

= Un Plan de despliegue de las LEBs que incluye
cronograma y detalle de las acciones a desarrollar
asignandolas procesos de referencia.
La agenda de innovacion para el periodo de referencia.
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»= Los indicadores y objetivos para el periodo establecidos
en el CMI verificando las relaciones entre los indicadores
relevantes, la MVV y las LEBs y Gls (Anexo 1.15).

El modelo de gestion de indicadores ha tenido en cuenta las
aportaciones de los contrastes de 2015, 2016, el contraste
con otras entidades (los indicadores que usan...) y la
metodologia del CMI de Kaplan y Norton. Anualmente se
revisan los indicadores del CMI para verificar que realmente
reflejen las orientaciones estratégicas pero también las lineas
fuerza de los PG y se despliegan de forma estructurada hasta
los PO de modo que dispongan anualmente de la referencia
de objetivos, presupuesto y recursos humanos asignados.

Redaccion y aprobacion del Plan Estratégico:

El ED se encarga de la redaccién del Plan y una comision
mixta entre el ED y el Patronato revisa la redaccion final y
formula la versién que se presenta al Patronato para su
aprobacién, momento en el que se inicia el proceso de
despliegue y comunicacion del PE a los Gls a través de los
diferentes cauces establecidos.

E.3. Como se comunica, despliega, revisa y actualiza la
estrategia

La comunicacion de las lineas de gestién a los Gl (tanto
estratégicas como anuales) es clave para lograr su
vinculacion y apoyo en el despliegue de las mismas. Ademas
con los Gl participantes en el proceso de andlisis estratégico
se adquiere el compromiso de comunicarles el final del
proceso y el resultado del mismo.

Por ello, la Directora presenta personalmente el PE a todas
las personas trabajadoras de la Fundacion en una dinamica
de Asamblea General. Las LEBs y su despliegue también se
trabajan de forma especifica en el EG de forma que cada
Responsable y Coordinador/a actuara a partir de la
presentacién como enlace y dinamizador de la estrategia en
la actividad cotidiana de los equipos. La dinamica con los PG
es similar. Tras el trabajo en los procesos y el EG para
elaborar el PG Anual, una vez aprobado, la Directora lo
presenta en Asamblea General al colectivo de
trabajadores/as, junto con la evaluacién del PG anterior y de
la evolucion del PE.

La dinamica de comunicacion con Voluntariado también gira
entorno a un par de Asambleas anuales en las que se
presenta el PE/PG correspondiente y se evaluan los
resultados alcanzados en el afo. Estas sesiones de
seguimiento sirven para tomar el pulso al colectivo y recoger
mejoras.

En cuanto a Gl clave, personas del ED se reunen con ellos
para comunicarles las lineas de trabajo de Gizakia para el
periodo y recoger sus aportaciones. Las personas usuarias
son informadas del resultado del trabajo en el PE y de las
lineas anuales que les pueden resultar de interés a través de
los equipos de atencion.

A los restantes Gl también se les va informando de las lineas
estratégicas y de gestion, asi como de los resultados que se

van obteniendo a través de herramientas estructuradas de
informacién como la revista Gizakia Gertutik o la Memoria
Anual de actividades, ambas enviadas por correo fisico y/o
electronico a representantes de los principales Gl y
disponibles a través de la pagina web (Anexo 1.16).

En cuanto al despliegue, cada equipo trabaja el enganche
del PE y PG en los objetivos concretos de los procesos
propios (actualizaciéon del CM del proceso a partir de los
objetivos del CMI y CM Area) y en las lineas del trabajo para
el afio que constituyen el PG (a través de formatos
especificos pensados para facilitar el seguimiento posterior
del PG) (Anexo 1.17). Si los procesos realizan un
seguimiento mensual continuado de la marcha de sus
indicadores y el cumplimiento de objetivos, el EG analiza
trimestralmente la marcha global del PG y sus objetivos y la
Directora se retine con cada equipo, al menos una vez al afio,
para dar informacion sobre el seguimiento del PG y poder
responder dudas y recoger las aportaciones de los equipos.
Esto es asi, con diversas mejoras para favorecer la
participacion y feedback, desde 2002 cuando se elabord
formalmente el primer PG de la entidad.

La bateria de indicadores de gestion se recoge en un
Cuadro de Mando de Direcciéon (CM) gestionado a través
del Aplicativo ERP-Indicadores y Cuadro de Mando y
accesible mediante el Aplicativo SP-Informes/Explotacion
de datos, permitiendo observar las tendencias, la evolucién
de los resultados y el cumplimiento o no de los objetivos a
diferentes niveles de gestion (estratégico, gestion entidad y
de proceso) mediante informes personalizados (Anexo 1.18).

Este sistema de planificacion, seguimiento y evaluacion
ademas de contar con los procedimientos personales de
comunicacién, cuenta con el Sharepoint (Anexo 1.19), que
permite mostrar y acercar toda la informaciéon necesaria de
gestién y seguimiento de la actividad a las personas a través
de espacios especificos donde se cuelgan los PE, PG y sus
seguimientos, menus que permiten extraer informes de
ejecucion del CM (a nivel proceso, area, direccion o CMI) y
un apartado central de noticias en el que comunicar las
novedades para las personas de la entidad.

Tabla de aprendizajes y mejoras introducidas
(Fig. 0.3 y Anexo 1.20)
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C.1. Como gestionamos las relaciones con clientes

Para Fundacion Gizakia, los clientes constituyen el nucleo de
su Estrategia. Dentro de la reflexion sobre los Gl Gizakia ha
segmentado a sus clientes distinguiendo financiadores,
derivantes y personas usuarias y sus familias.

Se cuenta con una intranet (SP) donde se encuentran todos
los procedimientos relacionados con clientes y una base de
datos comun de personas atendidas (que aplica la LOPD)
ligada a la misma y ERP que permite hacer busquedas
segmentadas, emitir informes y sacar datos de los
indicadores.

Gizakia tiene definidos para todos los Gl canales de
participacion, que se han explicitado en el manual de
procedimiento PE.01.01 Participacién de los GlI, en el que

ademas se detalla, para cada colectivo, los procedimientos
para realizar quejas, sugerencias, propuestas de mejora o la
forma de recoger su satisfaccion. En el Anexo 1.1 se pueden
ver las diversas herramientas de participacion y fuentes de
informacion.

A las personas usuarias y sus familias, se les pasa
anualmente una encuesta de satisfaccion R.2.1. al R.2.5.
elaborada en 2005 a partir del benchmarking realizado con
otras entidades de la Confederacién de Atenciéon a las
Adicciones y que ha contado con diversas actualizaciones
(Anexo 2.1). Los equipos profesionales recogen sugerencias
y necesidades detectadas y no cubiertas de las personas
usuarias a partir de otros canales de participacion como:

= Buzones de sugerencias.

= Cuestionarios de satisfaccion sobre talleres o formaciones
= Reuniones asamblearias.

= Sesiones individuales o grupales de evaluacion.

Estas ideas y propuestas se contrastan en el equipo de
proceso y pueden dar lugar a mejoras que se recogen en el
Banco de ideas - propuestas de mejora -BI/PM-

(accesible a través de la Home del SP). Como ejemplo de lo
anterior han surgido iniciativas como el “Curso de auxiliar de
cocina en CT” 6 Nuevos espacios de atencion a adolescentes
(“Espacio Joven”)

Gizakia forma parte del proyecto “La participacion de las
personas como herramienta para la inclusién social:
Experiencias en entidades sociales para el fomento de la
participacion” (reconocido como “Buena Practica” por EAPN a
nivel Europeo) desde su inicio en 2005.

Con financiadores, derivantes y colaboradores se
mantienen reuniones anuales y se presentan informes de
seguimiento y resultados de los proyectos R.1.1. y R.1.2. En
dichas reuniones se detectan nuevas necesidades, que
pueden dar lugar a nuevos servicios, como ha sido el caso de
Hazten o el CeSSAA. Fruto de las dindmicas de
autoevaluacion y contrastes externos se identifico como AM
la conveniencia de disponer de alguna herramienta de
recogida estructurada de la satisfaccion de estos colectivos
mas alla del feedback de las entrevistas y reuniones. De esta
manera, desde 2016 se realizan anualmente encuestas de

satisfaccion con Gl Externos (Anexo 2.2). Como se ha
descrito en el Elemento Estrategia, en el PE 2014-2018 se
han ampliado los espacios de participacion a otros Gl
incluyendo usuarios/as y familiares (Fig. 1.1).

Como area de mejora en el PE 2009-2013 se define la
primera “Estrategia Comunicacion de Gizakia” que incluye
objetivos y mensajes clave por Gl, herramientas como CRM,
nueva WEB, presencia en redes sociales (Anexo 2.3).

Como forma de desarrollar vinculos a largo plazo realizamos:

= Cuando alguien llega por primera vez, preguntamos
“Como ha conocido el centro”, que incluye una voz de
“Pacientes actuales o antiguos de Fundacién Gizakia” que
nos permite “cuantificar” el “boca a boca”

= Cuando se produce un alta se les ofrece la posibilidad de
volver en el futuro y de colaborar, como expresién de
solidaridad, bien econémicamente o como voluntario/a.

= Reuniones individualizadas de seguimiento de programas
con financiadores y colaboradores.

= Envio boletin “Gizakia Gertutik” y el “Triptico de Datos
Anuales” a la base social, voluntariado y financiadores
(Anexo 2.4).

C.2. Cémo se desarrollan y comercializan productos y
servicios orientados hacia los clientes.

Gizakia tiene definidos quienes son sus clientes y ha
reflexionado sobre sus expectativas y necesidades
plasmandolo en cada uno de los procesos que desarrolla su
Cartera de Servicios (Anexo 1.9 y Anexo 1.10). La Cartera de
Servicios de Gizakia se revisa en cada PE y se actualiza si
fuera necesario en cada PG. Esta a disposicion de los
potenciales clientes a través de: web, medios de
comunicacion, tripticos, etc. Gizakia recoge, de manera
sistematica, informacion procedente del mercado, sector y
competencia que le permite anticipar futuras necesidades
siendo accesible a través del SP (Informacién del entorno).

Desde 2003 se ha tenido especial interés en trabajar junto
a clientes institucionales en el disefio y desarrollo de
nuevos servicios (Centros de Dia, CAl junto a la DFB,
Hazten con el departamento de Politicas Sociales de GV o el
CeSSAA junto con DFB, Dpto. de Salud de GV y Ayto. de
Bilbao) (Anexo 2.5).

Se han ido ampliando a lo largo de los afos tanto los
colectivos como los servicios que se les ofrecen. Se ha
pasado de un solo colectivo de atencién (personas adictas) a
los cuatro actuales, y de un solo programa a los 20 procesos
operativos actuales, sin contar los que se han puesto en
marcha y se han cerrado posteriormente (CT Diurna,
Cocaina y otros Psicoestimulantes, Deitu (atencidn
telefénica) Euskarri —grupo post altas- Hazten) (Fig. 5.1).

Adicionalmente, aunque no se trate propiamente de servicios

nuevos, se busca atender otras necesidades relacionadas

con nuestra Misiéon ampliando la cobertura de algunos que ya

estan en marcha:

» Lanzaderas de intervencién con adolescentes y familias
en los propios municipios (ej. Laudio, Zornotza)
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= Incorporacion de nuevos cursos de formacién ocupacional
tras analisis de nichos de empleo, etc.

En el CM hay indicadores que permiten evaluar cada uno de
los servicios y tomar decisiones con relacion a los mismos
(indices de ocupacién, éxito, coste por plaza, rentabilidad...)

Con el fin de dar a conocer la labor que realiza Gizakia, asi
como las lineas de intervencion a los diferentes clientes,
contamos con el PA.04 Comunicaciéon Externa. También se

persigue con él reforzar y ampliar la base social de apoyo a la
entidad mediante voluntariado, prescriptores, socios/as
economicos, asi como sensibilizar a la poblacién en general
sobre las problematicas con las que trabaja Gizakia (R.1.10).

Los productos, servicios y resultados anuales se comunican a
través de diversos soportes que se hacen llegar a los
diferentes Gl: Memorias de justificacion de proyectos,
Memorias de Auditorias, Memoria Anual de Actividades,
Boletin Gizakia Gertutik, Triptico de Datos Anuales, pagina
web, reuniones...

Gizakia tiene una buena imagen entre las Administraciones
publicas y en las entidades que nos apoyan (IGS clientes
externos en 2016 = 9,20), fundamentada en el cumplimiento
de los estadndares de servicios convenidos /concertados y/o
subvencionados. Recurren a nosotros como expertos para los
Consejos Asesores y grupos de reflexion estratégica en la
elaboracion de sus planes de actuacion.

La organizacion de Jornadas Técnicas, la apertura de nuevos
servicios, y las apariciones en medios de comunicacion
refuerzan el papel de Gizakia como referente en el ambito
de las adicciones. Se participa habitualmente en una tertulia
quincenal de una de las radios locales y tanto las diferentes
cadenas de radio, prensa escrita o0 television recurren a
nosotros para la difusion y debates relacionados con nuestros
ambitos de actuacién R.1.10.

C.3. Cémo se producen y distribuyen nuestros productos y
se prestan nuestros servicios.

Fundacion Gizakia tiene definido todo su sistema de
gestion en torno a un modelo basado en procesos (Anexo
1.10). Este sistema prioriza los procesos y se plasma en el
SP abarcando la totalidad de los ambitos de gestion.

El 100% de los procesos tienen definida la persona
responsable, indicadores (vinculados al Cuadro de Mando
integrado en el ERP) vy las lineas del PG para el afio por
Areas: Adicciones, Prevencion e Insercién Laboral. Ademas
existen Manuales de Procedimiento e Instrucciones Técnicas
que definen la metodologia de atencion utilizada en los
diferentes servicios, Horarios, Calendario, etc. Gizakia lleva
afios implantando procedimientos que aseguren la misma y
que se han ido certificando: Premie, EFQM y MGA (Anexo
2.6).

Trabajamos desde el modelo bio-psico-social vy
ofertamos una intervencion integral que abarca todas las
areas de afectacion de cada persona usuaria con un

enfoque de atencion totalmente individualizada.

Con cada persona se establece un contrato que recoge los
compromisos que se adquieren por ambas partes. Se
establecen planes Individuales de Intervencion que recogen
los objetivos consensuados y las acciones y actividades
necesarias para alcanzarlos (Anexo 2.7). En breve una
mejora permitira tener un sistema de recogida cuantitativo del
porcentaje de objetivos alcanzados por cada persona usuaria
a lo largo del tiempo que dure su intervenciéon y no solo a la
finalizacion de la misma (actualmente R.1.2.). Los derechos y
deberes de las personas usuarias estan definidos y a
disposicién de las mismas en paneles dispuestos en las salas
de espera de los diferentes servicios. Ademas, existe un RRI
ubicado en sitio visible en cada uno de los servicios que
informa a las personas usuarias.

Todas las actuaciones realizadas con las personas usuarias
quedan reflejadas en el ERP, evolucion de la tradicional Base

de Datos puesta en marcha en 2013, fruto del trabajo de un
grupo de mejora (GM) para la gestion y seguimiento de la
intervencion (Anexo 2.8). EI ERP, ademas de los datos de las

personas usuarias, integra su diagndstico, el seguimiento de
casos, calendario de citas e indicadores de gestion operativa.
Esta herramienta permite una gestién pormenorizada de cada
caso de manera que refleja cada una de las actuaciones que
se realizan y analizar la eficiencia de la intervencion (Anexo
2.9).

Desde 2006 con la puesta en marcha del modelo de trabajo
por procesos los programas tradicionales perdieron
importancia en favor de itinerarios personalizados que
pueden implicar la atenciéon simultanea de la persona en
varios procesos con diferentes intensidades de atencion
(Anexo 2.10).

La intervencion se analiza y evalia de forma continua,

buscando mejoras o necesidades no cubiertas tanto en el

seguimiento periédico del PG, como en los momentos de RE,
espacios para la innovacién o colaboraciéon en estudios
externos. Dos ejemplos de ello son:

= La puesta en marcha en 2015 de un nuevo servicio
orientado a la atencién a personas crénicas.

» La participacion del Area de Prevencién en un estudio con
la Universidad Publica de Navarra titulado “Evaluacion de
la eficacia de las intervenciones con familias en el
programa Hirusta” que ha permitido valorar la evolucién
de los padres/madres asistentes al programa con
resultados muy positivos.

La estrategia econdmico-financiera (incorporada al PE.O1
Politica y Estrategia), se formula y evalia anualmente
dentro del proceso de elaboracién del PG. Las actividades y
cuentas anuales son auditadas por una empresa externa y
revisadas por el Patronato para su aprobacion y deposito en
los registros oficiales (Fundaciones, Interés Social).

Se realiza un seguimiento mensual de la situaciéon de
tesoreria y trimestralmente de la evolucion de las
principales magnitudes econémicas, que se presentan
junto en el seguimiento del CM. Se informa de dicha situacion
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a toda la plantilla en las reuniones de seguimiento del PG.

Gizakia tiene implantado un seguimiento de los ingresos y
costes de cada servicio a través de un sistema de
contabilidad analitico que considera cada servicio como
una unidad de coste diferenciada y que se integra con un
aplicativo informatico de Control de Costes desarrollado a
medida que permite el control, seguimiento e imputacion del
gasto a los proyectos/servicios —centros de coste-. Permite
gestionar los datos econdmicos y vincularlos a la actividad
“productiva” para aportar valor en la toma de decisiones
operativas (Anexo 2.11).

Existe un Plan de Inversiones incorporado al PG y alineado
con el PE. Y en el proceso de planificacién estratégica y
anual, se reflexiona sobre la asignacion de recursos en
funcién de los objetivos establecidos para cada proceso.

Existe un proceso (PA.02 Gestion de Recursos vy
Sistemas), que formula, evalia y revisa anualmente la
gestion de recursos de la entidad. La recogida, gestion y
seguimiento de necesidades de mantenimiento y recursos
materiales esta informatizado a través del SP y permite
garantizar el seguimiento del 100% de necesidades
planteadas, asi como obtener informes de seguimiento
actualizados. El SP permite realizar reservas de recursos y
espacios de uso comun, permitiendo identificar recursos
escasos y optimizar su uso.

La evaluacion anual de Riesgos Laborales incluye un
apartado sobre adecuacion de los edificios, equipos y
recursos a las necesidades de la actividad. Las inversiones y
acciones que la Comisiéon de Salud considera prioritarias se
incorporan al proceso de planificacion.

Durante los ultimos afios buena parte del esfuerzo y la
inversién en innovaciéon y mejora se ha destinado a la
integracion de las NTICs en la organizacién (SP, ERP,
aplicativo analitica...) con el objeto de mejorar tanto la
eficiencia y eficacia de la atencién como de la gestion y
permitir acceder a la informacién relevante para la atencion y
gestién reduciendo los tiempos necesarios para su obtencion.

C.4. Como gestionamos las relaciones con proveedores.

La gestion de proveedores general se realiza desde el PA.02
Gestion de Recursos y Sistemas y tiene como objetivo
gestionar y proveer a todos los procesos de los recursos
materiales y/o profesionales que necesitan para desarrollar
su actividad. Desde el proceso se identifican las personas
encargadas en cada centro de la gestién de recursos y
proveedores.

Se combina una gestidon centralizada de la seleccion de
proveedores principales con la descentralizacion de las
compras concretas cotidianas o de menor cuantia. Para
agilizar la gestién de compras y reparaciones a partir del
contraste en 2015 se desarroll6 el F.10-PA.02 Listado de

proveedores que incluye proveedores de referencia para las

necesidades mas comunes, junto con una valoracion de su
desempefio.

FUNCION PERS. REF.
Reparaciones, Madariaga M2 Carmen
mantenimiento, Gordexola Marta
compras, gestién Simon Bolivar | Kety
medioambiental Bailén Ainara
Regist tié tral d

egistro y gestion central de M? Carmen
proveedores
Alarmas y Seguros M? Carmen
Inversiones Ignacio
Sistemas, tecnologia, gestién datos e
. ., 9 .,g ' Alberto
informacion, Proteccion de datos
Altas, bajas y cambios ubicacién de .

. . Nidia

elementos del inventario

Existe una Instruccién Técnica 1T.04-PA.01 Cédigo de
contratacién de proveedores que sefiala que las entidades

con las que se establezcan acuerdos de colaboracion
deberan establecer criterios éticos tanto en sus productos
como en sus procesos de produccion. Para compras que
supongan volumenes superiores al 1% de la facturacién se
pediran, al menos 3 presupuestos de entidades distintas que
poder comparar. Se priorizara en la medida de lo posible la
contratacion de Empresas de Insercion o empresas con un
cddigo ético de conducta. Se hace un seguimiento de los
volumenes de negocio contratado con entidades sociales y
empresas de insercion a través de la mecanica de la
Auditoria Social anual.

Con los proveedores se establecen las condiciones de
servicio, que quedan recogidas en presupuestos y contratos
centralizados en Servicios Generales. Se valora el precio,
condiciones de pago y entrega y calidad del producto
servicio... Con aquellos proveedores que tienen acceso a
datos de caracter confidencial se firma la clausula de
confidencialidad de acuerdo con la LOPD.

Como resultado de las recomendaciones del ultimo contraste,
la entidad identifica y gestiona de forma diferenciada los
proveedores en actividades consideradas clave para
Gizakia (Anexo 2.12):

= Profesorado para formacion.

= Subcontrataciones vinculadas a la intervencion.

= Personas supervisoras de equipos.

= Entidades propietarias de los locales

En todos estos casos, la relacion con el proveedor pasa por
las personas responsables del area con la que tienen vinculo
y son consensuadas con la Directora. De todas ellas se hace
una evaluacion y seguimiento anualmente para valorar su
continuidad y las acciones necesarias para mejorar la
relacion y se coordinan con ellos/as los planes de trabajo.

Tabla de aprendizajes y mejoras introducidas (Anexo 2.13)
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Las personas en Gizakia constituyen uno de los ejes
nucleares de la gestion (Anexo 1.15), desde la definicion de
MVV hasta el despliegue de las LEBs a procesos. En una
entidad como Gizakia, que se caracteriza por ser “personas
que atienden a personas”, las personas son clave.

El proceso PE.O3 Gestiéon de personas, es liderado por la

Directora y formado por responsables de area y persona de
administracion responsable del PRL y salud laboral. Su
proposito es definir, desarrollar y realizar el seguimiento de la
estrategia de Gizakia respecto a las personas contratadas.
Este proceso estratégico comprende todas actividades
necesarias para lograr la mayor adecuacion de las personas
a las necesidades de la organizacion y a la vez satisfacer las
necesidades y expectativas de las mismas, a través de un
conjunto de procedimientos interrelacionados (Fig. 3.1).

Fig. 3.1 Proceso gestién de personas

1. Seleccione
incorporacién
Detectar necesidades
Descripcion de perfiles

7. Salidade la
organizacion

2. Desarrollo personal y
profesional
Gestion por competencias
Reconocimiento

PE.O3
6. Prevencion de riesgos GESTION DE 3, Formacion
laborales— Salud Laboral PERSONAS Identificacion necesidades

lormaltivas
Flan de Formacitn

Plan de acciones
preventivas
Revisiones médicas

5. Medicionsatisfaccion 4. Comunicaciéninterna

personal
Encuestas safisfaccion

La gestidon de personas se ha ido perfeccionando a través de
los afios, gracias al bechmarking, aprendizaje, evaluacion, y a
través de la propia evolucion de la organizacién y la
incorporacion de avances tecnoldgicos.

P.1. Cémo seleccionamos, retribuimos y atendemos a
las personas

El PE.O3 se encarga de seleccionar, contratar, acoger,

formar, retribuir, evaluar y promover la implicacién de las
personas a través de Procedimientos. (Anexo 3.1).

Seleccion e incorporacion del personal:

Desde 2016 y gracias a un GM, se desarrolla a través de un
manual de procedimiento especifico PE.03.02 Seleccién e
incorporaciéon de personal que busca mejorar el ajuste de
las personas seleccionadas con el perfil y necesidades del
puesto, asi como facilitar la incorporacion de la persona a la
organizacion. El proceso de seleccidon e incorporacion es
conocido por todos/as puesto que forma parte de la
informacién de la IT.01-PE.03.02 Guia de incorporacion

de profesionales disponible para su consulta en la Home del
Sharepoint -apartado Informacién Laboral- (Anexo 3.2).

El proceso se inicia con la deteccidon de una necesidad de
incorporacion de personal que puede originarse en el
proceso de elaboracion del PG o por parte de
coordinadores/as de equipos o responsables de area fruto de

situaciones imprevistas o de la evolucién de la intervencion a
lo largo del afio. Las solicitudes de contratacidn se plantean a
Direccion vy, tras evaluar la necesidad y la disponibilidad
presupuestaria para cubrirla, se inicia el proceso de seleccion
propiamente dicha.

Determinada la vacante a cubrir, se definen las
caracteristicas de la misma en base a las competencias
necesarias para desarrollar la funcién asignada al mismo y se
elabora una oferta de empleo para cubrir el puesto mediante
el F.01-PE.03.02 Perfil Convocatoria Puesto de Trabajo.

Las ofertas de empleo se comunican tanto hacia fuera de la
organizacion -enviando la oferta de empleo definida en el
F.01-PE.03.02- utilizando para ello las redes de las que
formamos parte, los colegios profesionales y universidades
con las que colaboramos y las oficinas de Lanbide, como
hacia dentro de la misma -utilizando la plataforma
Sharepoint- para permitir a las personas de la organizacion
acceder a otros puestos que puedan ser de su interés, para
los que se encuentren capacitados/as.

De entre las candidaturas recibidas se realiza una
preseleccion, dando prioridad a los procesos de promocion y
movilidad interna. La seleccion final se realiza mediante una
entrevista en profundidad con la Directora y la persona
Responsable del Area a la que pertenece el puesto que se
desea cubrir.

Una vez realizada la seleccion, desde el proceso PA.01
Gestion administrativa y secretaria se procede con los
tramites de contratacién, firma compromiso de
confidencialidad y asignacion de permisos y accesos a
las aplicaciones y carpetas del servidor, mientras la persona
que se incorpora inicia un proceso de acompafamiento,
acogida e integracion que sigue las pautas marcadas en el
procedimiento 1T.01-PE.03.02 Guia de incorporacion de
profesionales incluye materiales de referencia para mejor
conocimiento de la entidad, de su puesto de trabajo e
informacién laboral. Quien coordina el equipo acompafia a la
persona recién incorporada, realizando un seguimiento
mensual que busca facilitar la integracion de la persona en la
entidad. Pasados 3 meses se establece una reunion de
feedback con la Directora y se marcan objetivos para los 9
meses siguientes hasta cumplirse 1 afio en la entidad.

Retribucion, conciliacion y beneficios sociales:

En linea con los valores de la organizacién, Gizakia tiene
desplegada una amplia bateria de medidas que posibilitan la
conciliacion de la vida laboral y familiar /personal,
(R.3.11) equilibrando y alineando las necesidades de las
personas y las de la organizacion, atendiendo la diversidad y
las situaciones particulares de las personas con
planteamientos flexibles. Existen diversas mejoras sobre
convenio sectorial y medidas concretas de conciliacion
derivadas del Plan Aurreratu (2006) y del trabajo realizado
para desarrollar el Plan de Igualdad (2010). Hay autonomia
en los equipos para gestionar de forma flexible y diversa su
organizacion y horarios, adaptandolos a las necesidades de
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las personas usuarias y a las suyas propias. Ademas, existen
diversos cauces sistematizados para hacer solicitudes de
modificacién de condiciones laborales via Sharepoint.

La PRL y salud laboral se gestiona a través del PA.01 para
asegurar unos adecuados niveles de proteccion de la salud
de las personas frente a los riesgos derivados de las
condiciones de trabajo. Una empresa externa especializada
contratada realiza anualmente el control y seguimiento de las
condiciones de trabajo, acompafiando el proceso de
planificacion y desarrollo del plan de acciones de preventivas,
asi como las revisiones de salud. Adicionalmente se ha
creado un Comité de Seguridad y Salud Laboral
compuesto por representantes de la entidad y de las
personas trabajadoras que se reunen periédicamente. Fruto
del trabajo de este equipo y en respuesta al Plan de IOy a
las solicitudes de las personas trabajadoras se han
desarrollado diversos protocolos -Abordaje del acoso sexual,
Autoproteccion y prevencion del acoso por orientacion sexual
y expresion de género- y dos evaluaciones de riesgos
psicosociales en 2011 y 2016 (tratando de hallar un modelo
de medicién y gestion que se adapte a las necesidades de la
entidad) (Anexo 3.3).

Ademas de recoger de forma individual las necesidades y
expectativas de las personas trabajadoras, Gizakia despliega
a partir de lo establecido en el PE.01.01 Gestion de los Gl
encuestas anuales de satisfacciéon de trabajadores/as a
través del Aplicativo — Encuestas (Anexo 3.4) que permiten
identificar los aspectos mejor y peor valorados por la plantilla,
valorar su evolucién interanual y establecer acciones
correctoras en los PGs para incrementar la satisfaccion de las
personas con la entidad. La revision de los resultados de las
encuestas es uno de los elementos fundamentales en la
revisién anual del proceso de Personas para aportar lineas
de trabajo al Plan Anual. R.3.1.

P.2. Cémo desarrollamos el conocimiento y
competencias de las personas

Con el fin de mejorar las competencias y habilidades de las

personas, de acuerdo con las necesidades de la organizacion

y las propias expectativas de mejora profesional y personal

Gizakia despliega el procedimiento PE.03.03 Desarrollo

profesional y personal, que recoge y trata de sistematizar la

experiencia y los aprendizajes realizados por la entidad en
este campo y que se apoya en 4 herramientas principales:

1. Definicion de competencias por perfil de puesto,
recogidas en el documento F.01-PE.03.03
Competencias por perfiles elaborado a partir del
benchmarking de otras entidades y las especificidades
de Gizakia (sobre la base de la experiencia, metodologia
propia y valores), permite que cada persona de Gizakia
conoce las funciones propias de su puesto de trabajo, asi
como las competencias que la organizacién busca.

2. Herramientas de feedback y evaluacion desempefio,
en un proceso individualizado de reconocimiento,
acompafamiento y contraste que pone el foco en el
desarrollo y mejora a nivel individual (PE.03.03).

3. Plan de Formacién anual, con una perspectiva mas
global pero en el que también tienen cabida los
desarrollos y necesidades que plantean las personas
PE.03.01 Formacién de profesionales.

4. Espacios grupales de supervision externa, contraste y
comunicacion interna entre profesionales de la entidad.

La responsabilidad de promover estos procesos corresponde

alos y las lideres de cada equipo.

Evaluacion del desempeio y desarrollo profesional:

Cada 2 afios todas las personas trabajadoras reciben
feedback de su inmediato superior/a sobre su desempefio y
dialogan sobre posibles puntos fuertes y areas de mejora,
tomando como referencia las competencias especificas de su
perfil, el rendimiento en equipo y las necesidades de la
organizacion (Anexo 3.5). Con todo ello se establecen unas
orientaciones y/o un plan de trabajo para el siguiente periodo
-recogido en el documento -F.02-PE.03.03 Evaluacién de
desempeiio y plan de desarrollo profesional-. En 2016 se
reviso el guion de entrevista para potenciar los elementos de

acompafiamiento frente a los de evaluacion, ya recogidos en
la primera version del mismo.

En caso de que se detecten necesidades comunes a varias
personas de la plantilla, y en funcién de su numero, se
valorara la posibilidad de incorporar esas necesidades al
Diagnéstico de Necesidades Formativas y/o al consiguiente
Plan de Formacién anual (F.10-PE.O1).

Plan de formacién:

La Fundacion dispone de espacios y dinamicas estructuradas

para la transferencia del conocimiento y la formacion:

= Plan de Formacién Anual (definido dentro Plan de
Gestién Anual PE.O1).

= Sesiones de Formacion Internas recuperadas en el PG
2017 a partir de una propuesta de mejora.

= Espacio de Comunicacion de Materiales Formativos en el
Sharepoint.

El manual de procedimiento PE.03.01 Formacion de
profesionales recoge el sistema establecido para garantizar
la adquisicion, desarrollo y renovacion de las competencias
del personal contratado de la Fundacion (Anexo 3.6). Incluye
el proceso completo de (1) Identificacion de necesidades
formativas, (2) Despliegue y seguimiento de las mismas, asi
como (3) Evaluacion del Plan de Formacion Anual.

El Plan de Formacién, formulado como F.10-PE.01 forma

parte del PG e integra las lineas generales de la entidad
marcadas desde el equipo de gestidn, con las posibles
necesidades de formacién relevantes identificadas en los
equipos o, a nivel individual, en los procesos de evaluacion
de desempefio y desarrollo profesional (Anexo 3.7). Una vez
aprobado, el Plan de Formacién se comunica en la sesion de
presentacion del PG y queda accesible para todo el equipo
de profesionales a través de la Home del Sharepoint dentro
del documento F.02-PE.O1 Plan de Gestién Anual. R.3.8.
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El Plan de Formacion Anual se completa con la posibilidad de
realizar acciones formativas individuales que surjan a lo
largo del afio y que deberan ser solicitadas a su responsable
directo/a a través del Aplicativo SP - Gestion de

solicitudes (Solicitud de formacion).

Se evalla la eficacia de los planes de capacitacion puestos

en marcha, para introducir ajustes o mejoras tanto en las

acciones como en la gestion, utilizandose para ello 4 vias:

= Reunién de evaluacion del PG por el EG (en la que se
aborda también la evaluacién del Plan Formacién.).

= Entrevistas de evaluacion de desempefio (informacion
directa sobre la valoracion de las acciones, cada 2 afios).

= Encuesta de satisfaccion con la accion formativa
(vinculada a cada accion).

= Aplicativo SP — Encuestas. Encuesta de satisfaccion
anual que contiene items sobre la valoracién de la
formacion y permite aportar opiniones cualitativas.

Promocién de la autonomia y el conocimiento
compartido:

Gizakia lleva afios -muy especialmente desde la formulacién
de un Plan de Sistemas en 2011- apostando por el desarrollo
de herramientas tecnolégicas para compartir, socializar y
construir conjuntamente conocimiento, en linea con las
LEBs vinculadas a la mejora de las herramientas de gestion y
sistemas (presentes en los 2 ultimos PE).

El Sharepoint es en si mismo una plataforma cuyo objetivo
es compartir informacion y permitir a toda la organizacion
trabajar con ella de forma conjunta. De las bibliotecas y
archivos compartidos, pasando por las unidades de red y
carpetas compartidas, hasta llegar al Sharepoint se ha
seguido un proceso de aprendizaje largo en el que se han
tomado multitud de referencias externas y se ha trabajado en
numerosos equipos de mejora para ir desarrollando
diferentes utilidades y aplicaciones vinculadas a la tecnologia.

Ademas de compartirse informacién laboral, del entorno,
noticias de interés y todo el know-how vinculado a la
documentacion de procesos, procedimientos e instrucciones
técnicas, en lo que a la formacion interna respecta, existe un
espacio en la Home del Sharepoint para compartir los
materiales de formaciéon de interés para otras personas
(Anexo 3.8). Ademas de la formacién que sea de interés se
publican noticias en el Sharepoint y se organizan sesiones
de formacion especificas si se valoran interesantes.

Con el objetivo de facilitar la autoformacion y la
transferencia del conocimiento se promueve que todos los
materiales de acciones formativas en las que se participe
(tanto internas como externas) que se considere de interés
quede a disposicion de toda la plantilla. Para ello se envian
los materiales a compartir a administracion para que puedan
colgarse en el Sharepoint /Inicio/Ment inferior/Materiales
formacion.

A través de la formacién y los equipos de trabajo por
procesos, se esta impulsando la autonomia y polivalencia

de las personas y su flexibilidad para adaptarse a nuevas
situaciones en nuestro sector, métodos de ftrabajo,
desarrollando el espiritu critico, de observacion, creativo,
innovador y emprendedor en las personas. Se comunican
desde SSGG las ofertas y propuestas de formacion a nivel
local o estatal que pueden ser de interés por su innovacién o
calidad. Se promueve el desarrollo de supervisiones externas
para ofrecer contraste extra al acompafamiento y contrate
que ya ofrecen los equipos de proceso en su dinamica.

P.3. Coémo comprometemos a las personas con la
empresa

Participacion:

La cultura de la organizacion (con valores como la
competencia profesional o la participacién) y la realidad de un
modelo de intervencion basado en el trabajo en equipo y en
red, da lugar a una gestién de personas basada en el trabajo
en equipo, la delegacioén y autonomia. R.3.9.

La participacion de las personas ha sido una de las sefias de
identidad de Gizakia. desde su comienzo. En el proceso de
avance en la gestion, se han ido ampliando los espacios de
participacion, como ya se ha descrito en el apartado del
Elemento 1 (Anexo 1.2). En estos momentos el modelo de
gestién fomenta la participacion de las personas tanto en el
proceso de reflexion estratégica (consultando cuales son sus
necesidades y expectativas futuras a nivel particular, sus
posibilidades de desarrollo y su visién de la organizacion),
como en el de innovacion y mejora continua (mediante el
analisis e introduccidn de mejoras en los procesos y
actividades que desarrollan). Es funcion de los/as lideres
motivar y dinamizar estos espacios de participacion.

Comunicacion interna:

Los procesos de comunicacion interna han sido objeto de
varios GM (2004, 2010, 2014) hasta llegar al actual plan de
comunicacion interno de 2016 en el que se establecen los
mecanismos para que exista una comunicacion 'y
cooperacion eficaz y agil a todos los niveles (trabajo en
equipo o en red, ©proyectos ftransversales o
interdisciplinares,...) y se provee a las personas de la
informacién necesaria (técnica, econdmica, proyectos,...)
para que dé sentido a su trabajo y le facilite su realizacion
con visién global, preservando aquella de caracter
confidencial o legalmente regulada y dotandonos de
mecanismos para minimizar los riesgos de pérdida,
cumpliendo la LOPD y potenciando la trasparencia. R.3.7.

El procedimiento PE.03.04 Comunicacién interna busca

aclarar y sistematizar los flujos internos de informacion en la

organizacion incidiendo en:

= Posibilitar el acceso a la informacién para que cada
persona pueda realizar su tarea.

= Promover la comunicacion fluida entre las personas.

= Facilitar la integracion entre las realizaciones personales y
las institucionales.

= Reducir los focos de conflicto interno a partir del
fortalecimiento de la cohesion de los miembros

= Contribuir a la creacion de espacios de informacion,
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participacion y opinion (Anexo 3.9).

Un canal importante de comunicacion es la gestién de las
diferentes solicitudes formales a Direcciéon (permisos,
incidencias) o entre equipos (mantenimiento, formacion,
mejoras), recogidas en el Sharepoint (Gestion de
solicitudes) (Anexo 3.10). Ademas, en la Intranet existe un

apartado para compartir de "informacion laboral" accesible a
todo el mundo donde se cuelga toda la documentacién
relevante.

Reconocimiento:

Gizakia ha reflexionado sobre cédmo evaluar el desempefio de
las personas y equipos y reconocerles tanto sus actitudes y
esfuerzos realizados, como los resultados logrados R.3.6.
Cuando hablamos de reconocimiento en Gizakia lo hacemos
desde un modelo de compensacion total, que engloba todo
aquello que una persona percibe como contraprestacion a su
aportacion personal a la entidad. Incluye por tanto beneficios
sociales, flexibilidad en el trabajo, formacion, participacion o
reconocimiento. Esto es especialmente relevante en
organizaciones no lucrativas como la nuestra donde lo
limitado de sus recursos o el origen publico de la mayoria de
sus fondos no permite muchas veces margenes econdémicos
para mejorar las condiciones salariales mas alla de los
establecido por convenio.

El PE.03.03 agrupa los tipos de reconocimiento que se
gestionan en Gizakia en: Reconocimiento explicito,
Flexibilidad Temporal, Puesto de Trabajo, Servicios de Apoyo
y Beneficios Sociales. Algunos cauces de reconocimiento se
concretan en acciones de comunicacién/feedback y mejoras
en las condiciones laborales de la plantilla por encima de los
minimos exigidos por la Ley, y que estan recogidos en el
Convenio Colectivo de Fundacién Gizakia y en el “Acuerdo
Aurreratu de conciliacion de la vida familiar”.

P.4. Cémo ampliamos la capacidad de liderazgo de las
personas

Desde la formacion de 2002 en EFQM, Gizakia ha
reflexionado cémo se deberia ejercer el liderazgo en la
organizacion para dar respuesta a los elementos clave de
largo plazo y objetivos estratégicos establecidos. Revisando
en numerosas ocasiones el planteamiento de liderazgo,
definiendo qué entendemos por lider, cémo se evalla, etc...
Con el FOAC (2002) y la metodologia PREMIE (2005) se
comenzd a trabajar en la implantacion de herramientas de
evaluacion de liderazgo que se han ido probando y
adaptando a la realidad de la organizacion.

En Gizakia los/as lideres son las personas que facilitan la
consecucion de la mision y vision, desarrollan los valores y
sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito
sostenido e impulsan el cambio mediante sus acciones y
comportamientos. El o la lider dinamiza a las personas hacia
un objetivo comun y ayuda a aflorar las capacidades de
los/as integrantes de su grupo de trabajo. Para todo ello,
hemos identificado los elementos clave en el desarrollo del
liderazgo en Gizakia (Anexo 3.11).

En el momento actual las formas de liderazgo
explicitamente identificadas en la entidad son: Direccion,
Responsable de Area, Coordinadores/as, Propietarios/as de
Procesos. El liderazgo esta muy presente en la gestion de
personas y en el caso de Fundacion Gizakia mas, ya que, por
la propia naturaleza del trabajo, todas las personas,
desempefiando puestos de responsabilidad explicita o no,
desarrollan en momentos concretos roles de liderazgo (sea
en procesos de intervencion con personas usuarias, llevando
la iniciativa del equipo en un ambito de trabajo o participando
en GM). Por ello, la Directora -propietaria del proceso- busca
socializar su importancia y desarrollar progresiva y
naturalmente un estilo compartido de liderazgo:
= Elaborando y actualizando junto con el EG el formato
F.01-PE.03.03 Competencias por perfiles que permite
a cada persona conocer las funciones y competencias
que la organizacioén precisa, de modo que puedan servir
de contraste para la propia evaluacion.
= Promoviendo dinamicas de trabajo conjunto entre los
diferentes espacios de liderazgo para desarrollar una
vision vy filosofia compartida y coherente que pueda ser
desplegada en la organizacion.

Los lideres que la organizacion tiene identificados (ED + EG)
pasan un cuestionario sobre su desempefo del liderazgo a
Sus equipos, buscando la evaluacion del desempefio como
lider y también ayudar a las personas a mejorar sus
competencias, actitudes, capacidades, y habilidades de
liderazgo y a desarrollar un estilo de liderazgo coherente con
la MVV de la entidad, la Fundacion.

Para ayudar a contrastar la calidad y coherencia del estilo
de liderazgo y favorecer dinamicas de mejora y desarrollo
personal y profesional, se han desarrollado diversas férmulas:
» [tems especificos sobre valoracién del liderazgo en la

Encuesta de satisfaccion del personal (Sharepoint -

Aplicativo encuestas).R.3.2.

= Cuestionario especifico de evaluaciéon del estilo directivo
y/o liderazgo cada 2 afos (F.03-PE.03.03 Mejora del
estilo directivo y liderazgo) que toma como referente
los elementos clave identificados como propios del
liderazgo en Gizakia.
El cuestionario permite a cada responsable / coordinador/a
conocer su perfil de liderazgo, identificando las variables
mejor valoradas por su equipo, asi como aquellas en las que
puede haber &mbitos de mejora y desarrollo. Lo rellenan,
cada 2 afios durante el mes de junio, todas las personas que
estén trabajando en ese momento en un equipo,
habilitdndose un espacio para su recogida anénima (un sobre
en una zona comun, p.ej.). Los resultados sirven como inputs
en el proceso de desarrollo y mejora profesional de cada
lider, que analizara los resultados y se los entregara a su
responsable directo / direccion. Finalizado el proceso de
revision, los cuestionarios se centralizaran en Direccion.

Tabla de aprendizajes y mejoras introducidas (Anexo 3.12)
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El hecho de que la fundacién se creara para responder a
necesidades sociales urgentes no cubiertas en aquel
momento, hace que la entidad siempre mantenga la mirada
puesta en la sociedad y sus necesidades y que su vinculo
con la misma sea fundamental.

S.1 Cémo gestionamos el compromiso con nuestro
entorno social

Gizakia entiende el Compromiso Social como el conjunto de
acciones, que como entidad desarrolla, mas alla de lo que
marcan la mision y las obligaciones legales, para contribuir a
la mejora de la sociedad en la se integra partiendo de los
recursos y capacidades disponibles. Todo ello buscando la
complementariedad y coherencia con los Valores, la Visiéony
la Estrategia de la entidad.

El PA.03 Compromiso Social y Medioambiental se

encarga de asegurar que Gizakia es una organizacion
socialmente responsable, atenta a los elementos que la
sociedad valora y demanda como adecuados para mejorar la
calidad de vida de la ciudadania. Los ambitos prioritarios de
compromiso social se revisan como parte del proceso de
reflexiéon estratégica, tomando como referencia las lineas
que se han venido desarrollando, las preocupaciones
sociales y la propia identidad (MVV) y capacidades, para
valorar si es necesario introducir ajustes en las lineas
prioritarias. En la actualidad la Fundacién tiene definidas 6
ambitos prioritarios de accién: 1. Solidaridad / Justicia
Social, 2. Responsabilidad - Transparencia, 3. Sensibilizacion
Social, 4. Mujer, 5. Empleo — juventud, 6. Medioambiente.

Desde 2006 con el modelo PREMIE, posteriormente con el
Modelo EFQM y actualmente con el MGA, Gizakia define con
claridad los ambitos de actuacion en relacién a la sociedad.
Con la ultima revisién del proceso y recogiendo las
recomendaciones recibidas en Contrastes Externos, Gizakia
ha desarrollado el F.05-PA.03 Compromiso Social y

Medioambiental que recoge vy Vvisibiiza de forma
estructurada las acciones de la fundacion realiza (Anexo 4.1).

Aunque de acuerdo con lo establecido en el proceso se
pueden proponer acciones a lo largo del afio, coincidiendo
con la elaboracion del PG, se analizan anualmente de forma
sistematica los resultados obtenidos y se revisan las
actuaciones a realizar mediante el formato F.07-PA.03
Compromiso Social y Medioambiental anual (Anexo 4.2).
En ese momento se determinan las acciones a mantener,
eliminar o incorporar para el afo siguiente. Con los
indicadores de Compromiso con la Sociedad priorizados en el
CMI Gizakia asegura que el nimero de actuaciones se
mantenga con una media de 40 acciones anuales.

En linea con los valores de trabajo en red, muchas
actuaciones se realizan participando en proyectos e
iniciativas lanzadas desde las administraciones publicas y
otros agentes sociales, participando en ellas e involucrando al
voluntariado, usuarios/as, familiares, aliados o proveedores.
Ademas informamos a la sociedad de objetivos, planes y
resultados de interés general.

El compromiso con la sociedad es un aspecto trasversal a
todos los procesos. Por ejemplo en el PA.02. Gestién de
recursos y sistemas se asegura de que la fundacion sea
coherente tanto con la aplicacion de valores sociales (con un
cédigo de contratacion ética y socialmente responsable),
como con la sostenibilidad y cuidado medioambiental
(identificando actuaciones ligadas a la gestion de los residuos
y a la reduccién del impacto ambiental).

En el afo 2016 en el proceso de autoevaluacion realizado
con apoyo externo, el equipo de gestion revisa su estrategia
de compromiso con la sociedad e identifica las personas u
organizaciones significativas que configuran el entorno social
(asociaciones, vecindario, administraciones, universidades y
centros educativos,...) que podrian verse afectadas positiva o
negativamente por las actividades de la organizacion.

Para transmitir entre la poblacién con la que trabajamos y a la
que tenemos acceso, la necesidad de construir una sociedad

mas justa y solidaria, participamos en diversas acciones
R.4.1.;

= Campaiias de transformacion social promovidas desde
diversas entidades y plataformas, como BesteBi, Emakunde,
REAS y Alboan (Dia contra la pobreza, Dia Mundial de los
Sin techo o Campafia “Tecnologia libre de conflictos”).

= Con nuestra participacion en grupos de trabajo de
redes del tercer sector hemos realizado aportaciones a la
Ley de Servicios Sociales, Cartera de Servicios Sociales,
Decreto de Concertaciones y a la oferta de acciones
formativas para colectivos vulnerables. Participamos también
en la definiciéon del convenio colectivo tercer sector Bizkaia y
grupos para el fomento de la participacion de las personas
usuarias en los procesos de incorporacion social.

= Gizakia participa activamente en el Foro de entidades de
Voluntariado de Bizkaia promovido por Bolunta y en ferias
de Voluntariado en universidades y otros foros de promocion
del voluntariado. Entre 2015 y 16 Gizakia ha participado en el
proceso de reflexion “hacia una cultura del Voluntariado: de la
tarea al cambio social” que ha culminado con un documento
que incorpora una herramienta diagnoéstico del voluntariado
en las propias entidades. Gizakia es una organizacion
referente por la gestion del voluntariado como asi lo
constatan los indicadores priorizados del CMI en este ambito.

= El voluntariado es una de las sefias de identidad de la
Fundacion. Anualmente mas de 60 personas colaboran con la
entidad y el IGS supera anualmente el 9 sobre 10. R.4.2 y
R.4.3. La persona que coordina el voluntariado forma parte
de equipo de direccion lo que garantiza que el voluntariado
esta presente en la toma de decisiones.

Para ser fiel a su compromiso con la transparencia y
responsabilidad social, Gizakia realiza la Auditoria Social
con Reas. La obtencion de certificaciones que acrediten la
calidad de nuestro modelo de gestion es otra muestra para
seguir siendo utiles a la sociedad. La adhesiéon a codigos
éticos de intervencion nos sirven como criterio en la toma de
determinadas decisiones de gestién, ademas para ser
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coherentes con los valores que nos mueven: Carta
economia solidaria (REAS), Cédigo
proveedores (IT.04-PA.01) Cddigo ético Gizardatz-

contratacién

Para favorecer la sensibilizacién social y hacer visible la
realidad sobre la que trabajamos lideramos Charlas y
articulos que sirven de presentacion de aspectos practicos de
nuestra intervencién que acerca la sociedad a las
problematicas con las que trabajamos.

La concienciacion sobre cultura de la igualdad se ha
incorporado en todos los procesos de intervencion.
Realizamos talleres y actividades especificas con perspectiva
de género, empezando por los colectivos con los que
trabajamos. Ademas participamos en actos como el Dia de la
mujer y nos sumamos a la Camparia del Punto Lila que esta
visible en todas nuestras ubicaciones. Fruto de la reflexién
realizada en la elaboracién del Plan de Igualdad los datos
se trabajan desagregados por sexo, permitiendo un analisis
diferenciado y una intervencién con perspectiva de género.

Gizakia apoya a la formacién de nuevos profesionales a
través de diversas acciones como, por ejemplo:
= Acoger alumnado de practicas R.4.4 y R.4.5.

= Participar en espacios de formacién externos (Masters)
y contacto con universidades y centros de formacion
(anualmente diferentes grupos de estudiantes nos visitan
para conocer los diferentes programas de la entidad).

= Poner a disposicion de la sociedad los conocimientos y
experiencia que la fundacién posee en los diferentes ambitos
de intervencion, participando en estudios, foros y jornadas
para compartir nuestro conocimiento. R.4.6. y R.4.7.

Otro de los elementos claves de este proceso es la
comunicacion de las acciones que se desarrollan para
visibilizarlas y fomentar la participacion de los G.l.
Internamente a través de reuniones de equipo, el Sharepoint,
e-mails o externamente via Web, Redes Sociales, Memoria y
otros canales que se consideren apropiados. Gizakia evalua
el impacto social mediante encuestas a Gl (Anexo 4.3). los
premios recibidos son otra medida del reconocimiento a la
labor realizada. Y nos sirven como contraste externo de la
vigencia de nuestra intervencion.

S.2. Como impulsamos la sostenibilidad medioambiental

Pese a ser conscientes del escaso impacto ambiental que
tiene nuestra actividad, desde el afo 2006 decidimos
sistematizar nuestro compromiso con la sostenibilidad
medioambiental en los procesos y auditorias. De ahi surgid la
participacion de Gizakia en el programa de l|hobe de
empresas ecoresponsables y el desarrollo de todo un
proceso de auditoria ligado a Ekoscan que ha sido la base
de la sistematica de gestion de residuos y consumos actual.

De acuerdo con la legislaciéon y en linea con el compromiso
medioambiental que la Fundacién desarrolla en su proceso
PA.03 Compromiso Social y Medioambiental, la
Fundacion potencia un uso adecuado de los residuos que se

generan en clave de evitar contaminacion ambiental y
promover la reutilizacion y el reciclaje. Desde el PA.02 se
gestionan los circuitos que posibilitan ese reciclaje de
acuerdo a la IT.03-PA.02 Gestion de residuos (Anexo 4.4),
que incluye una serie de buenas practicas que buscan
concienciar y formar a las personas en un uso sostenible de
los recursos propios: eficiencia energética, conservacion y
uso del agua, eficiencia en el uso de materiales, reciclaje...
Es responsabilidad de todo el personal llevar a cabo la
sistematica descrita en la IT, que contribuye a gestionar los
residuos generados de acuerdo a la legislacion vigente y
respetando lo maximo posible al medio ambiente.

Gizakia realiza acciones dirigidas de los siguientes
materiales: Residuos urbanos: Papel y cartdn; residuos
alimenticios, residuos plasticos y envases, pilas, moviles.
Residuos sanitarios: Material cortante, punzante, infeccioso
o vendas. Residuos quimicos: Restos de medicamentos y
productos de limpieza. Materiales informaticos: Téner y
cartuchos de tinta; CDs, y DVD's.

También contemplamos la forma de extender y hacer
participes de nuestras iniciativas a proveedores, aliados y
otros grupos de interés. Desarrollamos medidas para
concienciar e impulsar el consumo local y responsable
participando en diferentes redes y foros. A través de los
canales de comunicacion externa comunicamos a clientes,
proveedores y grupos de interés sobre los beneficios
ambientales, organizacionales y sociales de las actuaciones
ambientales y de eficiencia energética y de materiales

La revision de la efectividad de nuestra gestion
medioambiental se lleva a cabo a través de los indicadores
asociados a dicho proceso, como el control de Consumo de
electricidad (kw), de gasoleo/gas (lts) en el afio, R.4.8 y R.4.9
lo que ha dado lugar a diferentes mejoras. A través del
proceso y gestion de indicadores evaluamos y mejoramos el
impacto medioambiental de los actuales procesos,
instalaciones, edificios y equipamientos y contemplarlo como
criterio de compra en las nuevas adquisiciones con especial
enfoque en la eficiencia energética y de materiales.

Para reducir el impacto medioambiental de nuestra

actividad desde el afio 1996 aplicamos la filosofia de 3 R’s:

= Reducir: Incorporacion de criterios transversales de
reduccion de consumo y reciclaje en toda la entidad.

= Reciclar: Reduccién uso papel (doble cara, uso soportes
informaticos) Ordenadores y mobiliario. Ai como
lluminacién, Pilas y moviles.

= Reutilizar: Agua de lluvia en CT, y residuos organicos
para compostaje y realizar un cultivo ecoldgico.

Para la Concienciacién medioambiental:

e Se realizan talleres y actividades especificas
relacionadas con el cuidado de nuestro entorno con la
finalidad de fomentar wuna sociedad sostenible,
empezando por los colectivos con los que trabajamos.

e Se incorpora desde el afo 2010 el compromiso
medioambiental en todos los procesos intervencién

Tabla de aprendizajes y mejoras introducidas (Anexo 4.5)
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A lo largo de la historia de Gizakia la entidad se ha
caracterizado por su capacidad de adaptacion e innovacion,
desarrollando  nuevos  servicios, integrando nuevas
metodologias o incorporando mejoras en la atencién. La
innovacién y la mejora continua forman parte de nuestra
cultura organizativa (Anexo 5.1), expresado en el deseo de
dar respuestas innovadoras adecuadas a las necesidades
cambiantes de los colectivos con los que trabajamos (vision)
y en unos valores que incluyen una vocaciéon de permanente
actualizacion de conocimientos, asi como la evaluacion de
resultados y la busqueda de necesidades no cubiertas y de
nuevas respuestas a las necesidades de las personas con las
que trabajamos (valores).

En Gizakia se diferencian 2 tipos de procesos de innovacion:

= Innovacién radical (INNOVACION): representan
cambios importantes en los servicios / procesos / equipos
en los que se implantan, suponiendo un punto de inflexién
sobre lo existente, un enfoque o concepto totalmente
nuevo.

= Innovacién incremental (MEJORA): se trata de
cambios, por lo general pequefios, que mejoran algun
aspecto del servicio: una mejora de su imagen, un
incremento de las prestaciones que ofrece, o la
modificacion de algun elemento a fin de mejorar su
eficiencia o la satisfaccion de los grupos de interés
vinculados al mismo.

EL proceso de innovacién (formulado en 2010 como
PE. 02. Innovacién y Mejora continua) ha sido el
encargado de promover y gestionar de forma sistematica la
dindmica de innovacion y mejora continua en Gizakia.

1.1 Cémo definimos nuestros objetivos y estrategia para
innovar

Desde la ultima revision del proceso PE.02 realizada en
2015, en respuesta a las recomendaciones recogidas de la
Autoevaluacion 2013 y Evaluacién Externa de 2014 que
planteaban la necesidad de una mayor alineacién entre
innovacién y gestion, la estrategia de innovacion se marca
dentro del proceso de reflexion y planificacion estratégica.

Esto ha permitido una mayor coherencia y sinergia entre las
lineas de innovacién y la estrategia de la entidad e implica
una dindmica continua de didlogo entre los procesos PE.O1
Estrategia y Gestion y PE.02 Innovacién y mejora
continua R.5.4. En el primero se realiza la definicion general
de las lineas estratégicas de innovacién y su posterior
despliegue a través de los PG Anuales, mientras que en el
segundo se gestiona, bajo la forma de plan de innovacion y
mejora anual, la manera concreta en la que realizar el trabajo
necesario para alcanzar los objetivos de innovacién y mejora
para el afio, a la par que se comunican resultados y fomenta
la cultura y los espacios de innovacion en los procesos.

Identificacion de oportunidades de innovacion:
Coincidiendo con los momentos de elaboracion y revision de
los PE se realiza un doble andlisis de la innovacion:

1. Revisando el Perfil de innovaciéon (F.16-PE.01) de la
entidad lo que permite identificar PF y AM relacionadas
con el proceso de innovacion.

2. Realizando un andlisis sistematico del entorno y las
oportunidades y amenazas que este genera a través de:

a. Anadlisis estructurado del entorno basado en la
metodologia PESTEL que queda recogido en el
documento Punto de Partida y sirve de base para el
F.01-PE.O1 Plan Estratégico (Anexo 1.6) que permite
identificar tanto oportunidades como posibles retos y
amenazas que puedan requerir respuestas innovadoras.

b. Andlisis de potenciales nuevas necesidades o
colectivos a partir del proceso estructurado de reflexion
con los Gl dentro del PE. Una de las dinamicas se centra
precisamente en la identificacion de nuevas necesidades,
servicios o colectivos a los que se pueda dar respuesta en
el periodo de despliegue del Plan (Anexo 1.14).

Ademas de esta informacion que se analiza de forma
especifica en los momentos de realizacién de la reflexion
estratégica, Gizakia ha desarrollado también una sistematica
de recogida y clasificacion de informaciéon relevante del
entorno para aportar inputs a los momentos de revision de la
estrategia o generacion de nuevas ideas. Esta queda
accesible a los equipos en la Home del Sharepoint en el
espacio Informacién del entorno (Anexo 1.3). Este espacio,
que pretende dar respuesta definitiva a un area de mejora
detectada de forma sucesiva en autoevaluaciones desde
2010, recoge desde normativas legales a memorias de
entidades, pasando por estudios e investigaciones que
puedan resultar de interés para interpretar el entorno en el
gue nos movemos.

Por otro lado, Gizakia también gestiona de forma activa y
continua las relaciones con sus Gl para identificar factores
clave de éxito y posibles mejoras e innovaciones en su
servicio. A parte de la recogida de informacién que se realiza
con ellos en el proceso de reflexion estratégica, en la
dinamica habitual de reunion con los Gl para hacer
seguimiento de su satisfaccion con nuestra actividad y en los
cuestionarios de satisfaccion que se les envia anualmente se
les consulta sobre nuevas necesidades identificadas (Anexo
2.2), posibles ambitos de mejora o colaboracién. Fruto de
este analisis han surgido servicios como Hirusta (Prevencion
con adolescentes) o los relacionados con la Formacion vy el
Empleo.

Estrategia y lineas de innovacion:

Las lineas de innovacién las marca el EG junto con el PE, a
partir de todo el proceso de reflexion descrito, quedando
recogidas en la Agenda de innovacién y mejora (F.09-
PE.01) (Anexo 5.2), junto con el cronograma que orienta el
despliegue de las mismas en los diferentes planes anuales de
gestiéon (PG) e innovacion. R.5.3.

A nivel de gestién anual la agenda de innovacién se
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despliega a través del PG y el Plan de innovacion y mejora
anual (F.02-PE.02) liderado por el equipo del PE.02, que
sirve para promover mejoras a nivel general de la entidad —
mas alla de los procesos concretos- y para mantener una
dinamica continua de mejora de la actividad de la fundacion.
La fundaciéon siempre marca objetivos ambiciosos en este
ambito y sus frutos se visibilizan a través de la evolucion de
programas de la Cartera de Servicios que oferta Gizakia (Fig.
5.1) y las mejoras y avances realizados en gestion (Fig. 0.3).

El Plan de innovacion y mejora anual (F.02-PE.02)
permite, desde su implantacion en 2010 fruto de Ila
autoevaluacion de 2009, organizar y asignar recursos y
dinamicas de trabajo a equipos integrados por personas de
diversos procesos de cara a llevar adelante anualmente los
2/3 proyectos de innovacién y/o mejora que se consideren
prioritarios (Anexo 5.3). Ademas de las lineas marcadas para
el afo por la Agenda de innovacién y mejora (F.09-

PE.01), se pueden considerar:

= Propuestas e ideas de innovacion recogidas en el Banco

de ideas - propuestas de mejora -BI/PM- (accesible a
través de la Home del SP). R.5.1.

* Areas de Mejora / Oportunidades identificadas en la
evaluacion de cierre del PG del afio anterior en los
procesos 0 en el propio equipo de gestion.

= Recomendaciones obtenidas de la ultima autoevaluacién
Evaluacion MGA (F.15-PE.01), auditoria o contraste.

De cara a seleccionar las acciones de mejora prioritarias
cada miembro del equipo valorara las propuestas mas
relevantes, en torno a 3 variables:

1. Prioridad de la accién, entendida como alineamiento con
las lineas de gestién marcadas desde el PE/PG (lo que
serian las PRIORIDADES para la gestién en funcion de
la situacion del entorno).

2. Impacto de la acciébn en la organizacién y su
funcionamiento (financiacion, costes, calidad del servicio,
satisfaccién equipos, posicionamiento con clientes...).

3. Capacidad de implantacién de la medida, valorando la
capacidad para desplegar la accidon e integrar sus
resultados en la dinamica propia, la complejidad de su
despliegue, el coste que puede suponer, etc.

Fig. 5.1 Evolucién servicios ofertados
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1.2 Como creamos el contexto interno para innovar

Desde 2010 el PE.02 buscaba generar una dindmica en la
que la mejora continua y la innovacion fuera transversal a la
organizacion, integrado en el funcionamiento de los equipos
de proceso. Sin embargo, tanto la evaluacién anual de propio
proceso como las evaluaciones y contrastes externos
reflejaban que la innovaciéon quedaba como una dindmica
marcada por el PE.O2 pero no enganchaba con la realidad
cotidiana de los equipos.

Por ello el proceso sufre una reformulacién integral gracias
a un GM (2015-2016) que incluye acciones de
benchmarking con entidades referentes como Gorabide,
Sartu o Izan. Con los cambios introducidos el PE.0O2 se ha
orientado hacia la promocién de la cultura de la innovacion
(como base necesaria para crecer como entidad innovadora),
la integracion de la misma en las dinamicas cotidianas de los
equipos y el alineamiento del proceso con la Estrategia.

Como resultado de este cambio, en la actualidad el proceso
PE.O2 Innovacion y mejora continua no solo integra la
importancia de prestar atenciéon a desarrollos a partir de las
necesidades sociales y de las personas usuarias, sino
también la promocién de una cultura interna propicia para ser
una organizacion innovadora identificando elementos clave
para ello e integrandolos en la sistematica del proceso
(Anexo 5.4):

1. Liderazgo: El despliegue del proceso de innovacion
empez6 por la formacion y sensibilizacion del equipo de
Coordinadores/as y Responsables. El papel dinamizador,
facilitador y el compromiso de las personas lideres, quienes
transmiten la importancia de la innovacién, asignan los
recursos, habilitan espacios, motivan la reflexiéon y asi se
refleja en la definicibn de competencias y habilidades
(PE.03.03). Desde el ED y el equipo tractor del PE.O2 se

refuerza esta funcioén en las reuniones periodicas del EG.

2. Espacios de creatividad e innovacion directa: Se valora
importante que la entidad aporte espacios especificos
dedicados a la reflexion en clave de innovacion y mejora.
Dinamizadas por los/as coordinadores/as, se realizan al
menos dos reuniones anuales especificas, de revision de
las ideas que se hayan puesto en marcha y al analisis de
propuestas que puedan surgir. El/la coordinador/a recoge en

Mantenimiento con
Metadona

Centro integral
Acomp. Inclusidn

Centro de Emplec  CeSSAA / Consumo
supervisado

Prospeccicn e

el empleo
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la propia reunion las ideas en el BI/PM del SP (ideas que
podran ser de implantacion en el proceso o servir de base al
PE.02 para futuros Planes de Mejora o para la Agenda de
Innovacion).

Ademas de estas reuniones, también son espacios para el
fomento de la innovacion las supervisiones en los equipos
de intervencion, las sesiones de formacion interna
(retomadas en 2017 a sugerencia del personal y lideradas por
una trabajadora que se ha ofrecido a dinamizarlas), asi como
las reuniones de PG en los equipos de proceso (para su
evaluacion y formulacion de objetivos y lineas anuales).

Por ultimo, en el proceso de reflexion del PE también se
contemplan espacios de reflexion con todos los GI
apoyados en dinamicas de creatividad para identificar
necesidades no cubiertas o futuras prioridades. En dinamica
mas cotidiana, con aliados y financiadores se plantean
reuniones en el 2° semestre del afio para trabajar nuevas
necesidades identificadas. Se realizan reuniones especificas
de participaciéon y aportacion de ideas con voluntariado y
personas usuarias (1 o 2 al afio en funcién del colectivo).

3. Reconocer y poner en valor el trabajo realizado por las
personas que participan en el desarrollo de innovaciones y
mejoras, aportando elementos que les motiven y a la vez
motiven a otras a sumarse a estos desarrollos. Anualmente
se actualiza el formato F.04-PE.02 Histérico mejoras y

aprendizajes para recoger mejoras significativas del afio y
visibilizarlas en la Home del SP (Anexo 1.19)

Se busca fomentar la implicacién de trabajadores/as
reconociendo a las personas que proponen innovaciones y
mejoras con:

a) Liberacion de horas especificas para el desarrollo de las
actividades vinculadas a los GM (negociando para ello
desde el PE.02 con las coordinadoras y responsables que
deberan ceder parte de dedicacion de personal de su
equipo para la innovacion).

b) Posibilidad de participacion en las acciones de
comunicacion que se realicen del resultado (articulos,
ponencias, jornadas).

C) Prioridad en la seleccion de responsables para la gestion
de proyectos que puedan surgir posteriormente de las
lineas de mejora en las que se haya trabajado.

4. Realizar formacién sobre innovacion y mejora a dos
niveles: (1) A nivel general, sensibilizacion sobre innovacion.
Dinamica periddica de reciclaje y actualizacion para mantener
presente la importancia de la innovacion dentro de los
equipos. El equipo del PE.02 plantea acciones de
sensibilizacion sobre aspectos del MGA, buenas practicas e
innovacién para fomentar el interés por la innovacién y
mejora, crear discurso y lenguaje que permita construir una
cultura de innovacion cercana. En 2016 se realizd con una
profesional externa, un reciclaje para el 100% de la plantilla
sobre el modelo MGA con una dinamica que incluyo la
realizacion de una autoevaluacién compartida. Ademas se
cuida que en el plan de formaciéon se incluya anualmente

alguna actividad formativa que aporte perspectivas
innovadoras. (2) A nivel especifico, formacién periddica para
las personas que deben dinamizar los procesos de
innovacién orientada a profundizar en conocimientos
concretos sobre gestion de la innovacion y de equipos. P.ej.
en 2017 se esta realizando una formacion sobre liderazgo y
dinamica grupal.

5. Comunicacion de los resultados obtenidos en el
proceso de innovacion y mejora, para generar una mayor
sensacion de pertenencia, fomentar la cultura de innovacion y
posibilitar nuevas lineas de reflexion que puedan
transformarse en futuras ideas de innovaciéon y mejora. Las
vias utilizadas son:

= Canales dentro de la Fundacion: Sharepoint —noticias,
histérico de mejoras-, boletin Gizakia Gertutik, noticias en
las redes sociales y en la web de Gizakia www.gizakia.org
e informacion directa en los equipos a través de
responsables y coordinadores/as.

= (Canales fuera de la Fundacion: articulos, Jornadas,
Congresos, medios de comunicacién, coordinaciéon con
otros recursos sociales. La idea seria fomentar ser
referentes dentro del ambito sociosanitario y académico.

Esta comunicaciéon supone también un reconocimiento y
visibilizacion de las personas que han participado en la
innovacién/mejora dado que son las encargadas de formular
la comunicacién y queda asociada a ellas. ). El incremento de
la satisfaccion de las mejoras introducidas muestra que la
sistematica del proceso funciona. R.5.5.

La plataforma Sharepoint se ha convertido en un espacio

colaborativo que facilita la dinamica de innovacion y
mejora (Anexo 1.19):

= Aportando el espacio en el que recoger y desde el que
gestionar las ideas de innovacién y mejora: BI/PM.

= Permitiendo la socializacion del conocimiento que llega a
la organizacion a través de espacios especificos para
compartir los materiales de formacion recibida/realizada,
la informacién relevante del entorno, asi como las noticias
de interés ligadas a innovaciones, mejoras, jornadas...

= Aportando un espacio de trabajo conjunto accesible desde
la Home (Area de colaboracién) que facilita el trabajo en
un mismo lugar para las personas de los GM, que aun
perteneciendo a diferentes procesos pueden gestionar
sus documentos, tareas y planes de forma coordinada. e
ideas en el Banco de |deas. Todas las aportaciones se
integran en el proceso de innovacion a través de los
equipos de proceso que recogen las ideas formuladas a
través del BI/PM.

1.3 Cémo aprovechamos el potencial de nuestro entorno

En los procesos de revision y generacion de innovacion mas
estructurados (Planes de mejora, Estrategia de Innovacion,
Investigaciones) se incluye de forma sistematica Ila
busqueda de referencias externas con las que enriquecer
la reflexion y establecer vias de intercambio de ideas. Esta
dinamica se va integrando en las personas de la organizacion
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de modo que la cultura del benchmarking y la creacion
colaborativa se ven extendiendo a todos los proyectos de
innovacién que se promueven asi como a las propias
dinamicas de reflexion de los equipos de trabajo, que se
abren de esta forma al exterior (Anexo 5.5).

A través de la revision de revistas profesionales
(Zerbitzuan, Gizarteratuz, Revista Proyecto Hombre, Boletin
del SiiS, boletines especializados on-line), Memorias de otras
entidades, Analisis de estudios y publicaciones de centros de
investigacion relacionados con nuestra actividad se realiza la
observacion tecnoldgica. Los resultados se suben al
Sharepoint y, en el caso de articulos concretos, se facilitan
directamente a las personas responsables de las areas
relacionadas para facilitar su lectura y difusion posterior. Con
el seguimiento diario desde SSGG de Boletines oficiales,
jornadas y congresos mantenemos al dia de actualizaciones
normativas, prensa diaria.

Como hemos comentado, la participacion en diversas
redes facilita el acceso a informaciones relevantes del
entorno y ademas permiten iniciar procesos de colaboracion y
sinergias. Por ejemplo, con Caritas, Comisiéon AntiSIDA se
esta trabajando en la introduccién de mejoras coordinadas
entre nuestros recursos de reduccion de dafios para mejorar
la percepcién de las entidades financiadoras.

Las redes son especialmente importantes en tanto en cuanto
se trata de espacios en los que se participa junto con otras
entidades en el disefio de propuestas y discurso sectorial que
pretende influir en el disefio de politicas publicas. En EAPN
grupos de trabajo sobre implantacién decreto de cartera que
han servido para presentarnos con una postura comun ante
administraciones, o en el ambito de empleo, la creacién de la
agrupaciéon Bategin con la que diversas entidades sociales
trabajamos conjuntamente para realizar una interlocucion
conjunta frente de Lanbide para la orientacion laboral.

Con proveedores también se establecen colaboraciones
para desarrollar innovaciones y mejoras en nuestros
servicios. Asi, con Euskaltel se ha colaborado en el desarrollo
de una solucién a medida para la conexion telefonica de la
Comunidad Terapéutica que puede suponer un cambio
radical en la forma de entender la atencién telefénica. Con la
empresa disefiadora de la web que nos ha propuesto
colaborar en la gestion de nuestro CRM vy su integracién con
la web o la gestion de fondos de publicidad gratuita por
internet. Se esta haciendo un uso intensivo de las TICs para
lograr mejoras en la comunicacion y en la gestién de los
procesos y actividades de la entidad. Sharepoint, ERP, Web,
CRM, aplicativos propios...

1.4 Cémo gestionamos las ideas y proyectos
innovadores

El equipo del PE.02 (Equipo de Innovacién), formado por la
Directora y las personas responsables de las areas de
Adicciones y SSGG, se encarga del seguimiento general de
la Agenda de Innovacién y del despliegue de la misma
anualmente a través del PG y Plan de Mejora R.5.6.

En cuanto al Plan de innovacién y mejora anual (F.02-
PE.02) este equipo comunica las lineas anuales, organiza los
grupos de mejora (GM) y gestiona los recursos necesarios
para que puedan realizarse (negociando en su caso con
coordinadores/as la disponibilidad de tiempos de personas).
Cada linea seleccionada serg gestionada por un GM con una
persona responsable que debera presentar una concrecién
de objetivos, resultados y plan de trabajo (Anexo 5.6). Una
vez aprobado por el Equipo de Innovacion, tendran amplia
autonomia para desarrollar su trabajo.

El equipo de innovacion también se encarga del seguimiento
del BI/PM. De las que quedan pendientes o se derivan
directamente al PE.02, pero también de velar porque los
procesos vayan recogiendo las propuestas que se les hagan
desde el banco de ideas y las vayan respondiendo y
gestionando en su caso.

Fruto de la reflexion realizada en el proceso de reformulacién
del PE.02 se determind que era importante que las ideas se

socializaran en el equipo En Gizakia entendemos que,
aunque cualquier persona puede proponer ideas
innovadoras, el contraste inicial de éstas en el equipo de
pertenencia puede significar una mejora significativa (implica
al equipo desde su definicion y arropa a la persona que
aporta ideas, ofrece un primer feedback directo a través del
equipo). Las diferentes propuestas e ideas se plantean en
reunion de equipo para ser incorporadas al proceso de
innovacién (bien en alguna de las reuniones especificas
dedicadas a innovacion y mejora o de acuerdo con la persona
coordinadora en alguna de las reuniones semanales de
equipo) a través del BI/PM del SP.

a) Unas ideas y proyectos se gestionan y realizan
directamente en los equipos de proceso Los equipos de
proceso, liderados por su coordinador/a, seran los
encargados del desarrollo de las acciones de mejora,
innovaciones que se les haya asignado directamente.

b) Las ideas de mayor complejidad o que requieran mayor
cantidad de recursos o coordinacion, se gestionan desde
el equipo de innovacion organizandose en un F.02-PE.02
Plan de innovacién y mejora anual que facilita la
planificacion de los recursos necesarios, orienta la
constitucion de equipos de mejora especificos y permite
el seguimiento de las acciones que se definen en cada
caso. Ademas de estas ideas, el Plan de mejora anual
incluye también el despliegue de las acciones previstas
en la agenda de innovacion para el afo correspondiente.

Cuando las acciones han finalizado, desde los equipos de
proceso o GM se procede a la comunicacion de los
aprendizajes realizados a través de diferentes canales, dentro
y fuera de la Fundacion y se cumplimentan los apartados de
seguimiento del BI/PM. Y con el fin de valorar los resultados
reales obtenidos con las innovaciones generadas el proceso
contempla la revision del estado de la innovacion un afio
después de su implantacion (Anexo 5.7).

Tabla de aprendizajes y mejoras introducidas (Anexo 5.8)
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R.0 Légica de Indicadores

Frecuencia La recogida de los indicadores se realiza segun la frecuencia establecida en sus fichas en el ERP.

La recogida de la mayor parte de los indicadores se realiza de forma continua, al estar vinculados a
la actividad habitual de la entidad e integrarse su recogida automaticamente a través del ERP, la
aplicacion de Analitica y el SP. Desde el SP y analitica se suben al menos mensualmente al ERP.

Los indicadores de percepcion (encuestas de satisfaccion) se recogen con una frecuencia anual en
periodos establecidos del afio (generalmente entre octubre y diciembre).

Segmentacion Los indicadores se segmentan por area de intervencion y grupos de interés para lograr una
informacién con valor afiadido adicional que permita analizar y tomar decisiones adecuadas.

Asi, la informacion de Clientes se segmenta por area y tipo de cliente. La de personas, por equipos.
Y en todos los casos en los que se trabaja con informacion de personas individuales, la informacion
puede ser desagregada por sexo.

El ERP y SP ofrecen la informaciéon segmentada o agregada para facilitar el analisis en cada caso.

Fijacion de objetivos = Los objetivos se fijan/revisan anualmente en el proceso de elaboracion del PG, buscando que
sean realistas, pero que supongan retos con respecto a valores previos, teniendo en cuenta:
- Exigencias de clientes financiadores en el caso de objetivos de cumplimiento obligatorio.
- Lineas/metas marcadas por PE (si las hubiera referidas a un indicador).
- Evolucién historica de resultados y tendencias identificadas en el entorno.
Informacion comparativa de otras entidades del sector (si la hubiera).
Margen de realizacion de mejoras y el grado de madurez/asentamiento del proceso.
= Para los indicadores de percepcion el reto es lograr un minimo de 7 sobre 10 y cada afio superar
la medida del afio anterior.

= Desviaciones >5% requieren acciones correctoras y >10% se consideran prioritarias. Por debajo
del 5% se deben analizar para valorar su grado de impacto en la organizacion.

= Cuando estamos en niveles de excelencia >8, mantener estos niveles de forma sostenida.

Comparaciones Para los indicadores generales de gestion, satisfaccion, personas o sociedad Gizakia se compara
de forma sistematica con otras entidades del sector social mediante la Bateria de Indicadores del
Sector Social de Euskalit tomando como referencia la media sectorial y siendo referentes en varios
de los indicadores de satisfaccion relacionados con personas usuarias y voluntariado.

Para los indicadores mas relacionados con la operativa de actividad (tanto econémicos como de
atencion) la fundacién se compara con entidades referentes del ambito de las adicciones con las
que se han suscrito acuerdos de compartir indicadores. Para la guia se ha tomado la referencia de
una Fundacion (Ent Ref), Q de plata y referente en el ambito de adicciones, que frente a otras
referencias utilizadas ofrece comparativas mas exigentes.

Ambito de aplicacion Los indicadores abarcan el funcionamiento de toda la entidad.

Fiabilidad El 72,27 % de los indicadores empleados son automaticos, esto es se obtienen directamente del
ERP, SP y aplicaciones de encuestas, contabilidad y ndminas, reduciendo significativamente el
riesgo de error en la introduccién o calculo de los mismos.

Para mayor seguridad:

(1) Los valores obtenidos son objeto de auditoria externa (econdmicos) o revision mensual por los
propietarios de proceso, coordinadores/as o responsables de area para garantizar la coherencia y
fiabilidad del mismo.

(2) EI ERP y SP permiten la comparativa intermensual, interanual y con los objetivos para facilitar la
identificacion de fallos o errores. Los datos que proceden de recuento de acciones se guardan junto
con la descripcién de las acciones que los han generado para permitir su verificacion a posteriori.

Causa-efecto La propia estructura del formato F.03-PE.01 empleado para el seguimiento de las lineas de gestion
contribuye a fomentar en el seguimiento de los indicadores el establecimiento de relaciones de
causa efecto. Cuando se identifica una desviacion en un indicador de CM se pide que se identifique
y definan acciones correctoras y se establece un espacio para valorar, en el siguiente seguimiento,
el resultado de dicha accién. Al final del ejercicio, a partir de los de los resultados obtenidos se
proponen AM de las que se hace seguimiento al afio siguiente para ver si tienen resultado.
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R.1 RESULTADOS EN ESTRATEGIA

R.1.1. N° de personas usuarias global en att directa
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1000

Este indicador refleja el n° total de personas distintas
atendidas en cualquier proceso de la Fundacion. En el afio
2015 da un gran salto debido a la apertura del Centro Socio
Sanitario de Atencidn a las Adicciones (CeSSAA) dentro de la
ampliacion de la cartera de servicios de Gizakia.

R.1.2. % Exito en los servicios de att a
drogodependientes de Fundacion Gizakia
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El porcentaje de éxito lo calculamos como el numero de
casos que finalizan de forma positiva (alta terapéutica - AT)
frente a la suma de (AT) més las altas voluntarias (AV). Para
poder disponer de comparativa hemos utilizado Ila
segmentacion especifica para drogodependientes.

R.1.3. Ingresos proyectos/subvenciones privadas
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En 2016 se ha logrado un importe superior al presupuestado
porque tras identificar en el seguimiento del PG una caida en
subvenciones publicas se hicieron gestiones con entidades
privadas para lograr paliar la caida de ingresos.

R.1.4. Ingresos proyectos/subvenciones Publicas
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En 2015 se firman nuevos convenios con administraciones
por el nuevo servicio CeSSAA y se mejoran otros convenios
en curso. En 2016, por los tiempos sin actividad de Lanbide,
no se alcanza el objetivo propuesto.

R.1.5.Porcentaje del gasto cubierto por convenios
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Con el objetivo de dar mayor estabilidad a nuestros servicios,
medimos el porcentaje de gasto cubierto por convenios. Se
trata de cubrir con ingresos estables la mayor parte de gasto
posible, estando en 2016 por encima del 50%.

R.1.6. Resultado econémico
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El mal resultado del 2013 obedece al proceso de
bancarizacion de las cajas de ahorro y la desaparicion de sus
obras sociales. Para compensar esta pérdida de ingresos se
ha trabajado en la busqueda de financiacion alternativa con
buenos resultados. Nuestro objetivo es el equilibrio
presupuestario (resultado 0).
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R.1.7 Fondos propios
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Medimos los fondos propios como referencia de la solidez
financiera.

R.1.8.N° de redes de las que formamos parte
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El trabajo en red es fundamental en nuestra forma de
entender la intervencion. Ademas, nuestro compromiso con la
sociedad nos lleva a unirnos a redes de denuncia y nos
permite tener una fuente de informacidon sobre posibles
movimientos de nuestro interés en nuestro entorno.

R.1.9. N° de personas en Base Social
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El n° de personas que forman nuestra base social es
estratégico, ya que una gran base social nos afianza a nivel
de impacto social y de financiacién. Una linea de trabajo
identificada dentro del plan gestiéon es el incremento de la
base social

R.1.10 N° de apariciones en medios de comunicacion
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Desde el afio 2013 se ha hecho un esfuerzo en la aparicién
en medios de comunicacion como forma de aumentar el
impacto social de nuestras actividades. En 2016 se ha

superado el objetivo marcado.

R.1.11. Porcentaje de ocupacion de los procesos
convenidos
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Como parte del proceso de mejora continua buscamos
optimizar el aprovechamiento del recurso.

R.1.12 Eficacia del plan de gestion
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Mide el grado de cumplimiento de las lineas previstas en el
plan de gestion. Este indicador ha de leerse conjuntamente
con los indicadores cuantitativos de cumplimiento de
objetivos anuales.

R.2. RESULTADOS EN CLIENTES

R.2.1. IGS personas usuarias
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Mide la satisfaccién de las personas usuarias con nuestros
servicios. A continuacion se muestran los IGS segmentados
por colectivo. Todos los resultados estan por encima de 8 lo
que pone de manifiesto un alto grado de satisfaccion.
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R.2.1.1. IGS personas usuarias con el servicio de
drogodependientes
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R.2.1.2. IGS de las personas usuarias - servicio de familias
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R.2.1.3. IGS de las personas con el servicio de
adolescentes
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R.2.1.4. IGS de las familias de adolescentes atendidas
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R.2.1.5. IGS de las personas con el servicio de personas
excluidas del mercado laboral
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R.2.1.6. IGS con el servicio de poblacion general
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R.2.2. IGS con la Acogida
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La acogida es el punto de entrada a los servicios y por tanto
la primera impresion que adquiere la persona usuaria de
nuestra entidad. Es importante mantener un alto grado de
satisfaccion porque favorece la adherencia al servicio.

R.2.3. IGS con la att en el servicio
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Al tratarse de un servicio prestado a personas la calidad de
atencion es fundamental para el correcto desarrollo de los
procesos. Es un aspecto que se trabaja de manera
continuada en los equipos profesionales.

R.2.4. IGS con las profesionales
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La atencion es la parte fundamental de nuestro desempefio
por eso cuidamos tanto la profesionalidad como la cercania
(calidad y calidez).
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R.2.5. IGS con las instalaciones y servicios R.3. RESULTADOS EN PERSONAS
10 8,52 8,98 8,63
. R.3.1. IGS del personal empleado
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. . . 2013 2014 2015 2016
En la medida que los recursos econémicos lo permite se van o . T
s Gizakia s Media —&— Objetivo

adaptando las instalaciones a las nuevas necesidades que se
van detectando o requisitos que imponen los financiadores o
sugerencias aportadas por las personas usuarias de los
servicios.

R.2.6. N° de convenios de colaboracién con otras
instituciones
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El trabajo en red es muy importante para la entidad. Si bien
se trabaja con un numero importante de entidades las
alianzas se formalizan en convenios de colaboracion,
habiéndose incrementado en 2015 y manteniéndose en la
actualidad.

R.2.7. % de retencién en los servicios de adicciones

10 76,06 78,56 81,17 81,15
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Este indicador nos permite medir el grado de adherencia a
nuestros servicios.

Se mantienen los niveles de satisfaccion del personal
realizando acciones de comunicacién y participacion activa
del personal en la elaboracion de los planes, en los GM y a
través de actividades de participacion propuestas por las
personas trabajadoras.

R.3.2. IGS con el liderazgo
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Pese a ser algo inferior en 2016 respecto al afio anterior y al
objetivo previsto, nos mantenemos por encima de la media.

R.3.3. IGS con las condiciones ambientales e
instalaciones
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Periédicamente se revisan las condiciones ambientales de
trabajo por la mutua asegurando cumplir con la normativa
vigente. Por ofro lado se van acometiendo obras de mejora
de las instalaciones en funcioén de necesidades detectadas o
demanda de las personas trabajadoras priorizando por
importancia de las mismas y presupuesto disponible.
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R.3.4. IGS con el ambiente de trabajo
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Se mantiene un alto grado de satisfaccion en este punto. Los
equipos de trabajo disponen de espacios para trabajar las
relaciones de equipo (reuniones semanales, supervisiones
periddicas).

R.3.5. IGS con las condiciones laborales
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La satisfaccion con las condiciones laborales se mantiene en
unos valores por encima de 7. El ultimo convenio colectivo
celebrado recoge algunas de las mejoras propuestas por la
plantilla.

R.3.6. IGS motivacion y reconocimiento

10
8 7,05 7,41 7,46
6
4
2
0
2013 2014 2015 2016
s Gizakia s Media —@— Objetivo

Se han trabajado estos dos apartados en GM en los ultimos
afios para saber desde la entidad como hacer que las
personas trabajadoras se sientan motivadas y reconocidas.

R.3.7.IGS con la comunicacion
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El tema de la comunicacién se ha ido abordando de
diferentes maneras: a través de boletines internos, buzones,
informacién por los coordinadores / responsables en las
reuniones de equipo. Se van adoptando medidas segun

solicita el personal para asegurar un grado de satisfaccion
adecuado.

R.3.8. IGS con la formacién y el desarrollo profesional
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Cada afio se elabora un plan de formacion en base a las
solicitudes hechas por el personal y las necesidades
detectadas desde la entidad para asegurar que el personal
tiene las capacitaciones precisas para su puesto y esta
satisfecho con el desempefio del mismo. En los ultimos
ejercicios se esta logrando mantener el IGS

R.3.9. IGS con la participacion
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| II
0 - .

2013 2014 2015 2016
s Gizakia = Media —@— Objetivo

Nuestro permanente impulso a la participacion va mejorando
nuestros resultados

R.3.10. % de participacion del personal en las encuestas
de satisfaccion
100
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I Gizakia s Vedia

Si bien participa mas de la mitad de la plantila se esta
trabajando para incrementar la participacion.
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R.3.11. N° de profesionales que se acogen a reducciones
de jornada por motivos de conciliacién

I I = = I

2013 2014 2015 2016
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M Gizakia

La Fundacién dispone de unas medidas de conciliaciéon para
la vida laboral y familiar. Todas las personas que han
solicitado alguna medida (reducciones, excedencias...) la
estan aplicando. Supone en torno a un 9% de la plantilla.

R.3.12. Participacion del personal contratado en acciones
formativas
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En la Fundacion se facilita la participaciéon en acciones
formativas. Anualmente cada persona dispone de 45 horas
de su jornada laboral para dedicar a formaciéon bien de
acciones que propone la entidad o a peticidn individual.

R.4. RESULTADOS EN SOCIEDAD

R.4.1. N° de acciones de compromiso con la sociedad
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En linea con el plan estratégico, nuestro compromiso con la
sociedad se ha enfatizado en este periodo.

R.4.2. N° de personas voluntarias
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En 2016 entra una entidad con gran volumen de voluntariado

en la bateria de indicadores que hace que se dispare la
media respecto a afios anteriores.

R.4.3. IGS de las personas voluntarias
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Las personas voluntarias que colaboran con Gizakia
muestran un alto grado de satisfaccion. El voluntariado es un
elemento de identidad de la fundacién y es muy valorado
tanto por las personas usuarias como por las trabajadoras.

R.4.4. N° de personas en practicas
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Parte del compromiso social de la entidad integra acoger a
personas en practicas en los diversos servicios de la
fundacion. Se colabora de manera estable con centros
formativos y universidades.

R.4.5. IGS personas en practicas

15
9,54
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En 2014 y viendo los resultados se centralizd la gestion de
las personas de practicas en la responsable del area de
formacion de la entidad con lo que se revisaron los
procedimientos de acogida e integracion de las personas en
practicas mejorando sustancialmente la satisfaccion de las
mismas.
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R.4.6.N° de ponencias en jornadas
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El incremento de ponencias en 2015 se debe a la
organizacion de una jornada técnica conmemorativa de
nuestro 30 aniversario.

R.4.7.N° de estudios en los que participamos
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Participamos siempre que es posible en estudios, aportando
datos, experiencias y conocimiento para contribuir en los
avances en el ambito social, sanitario o laboral.

R.4.8. Consumo de electricidad por m2
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En nuestro compromiso con el medio ambiente estamos
llevando una politica de control de gastos en suministros,
observando un menor gasto en electricidad.

R.4.9. Consumo de Gas/Gaséleo por m2
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El consumo de gasdleo se ve afectado por las fechas de
recarga de los depésitos asi como por el mayor o menor uso
de la calefaccion. No obstante se ha visto reducido de 2013 a
2014 por la salida del edificio de Gordexola de la comunidad
de las Hijas de la Caridad (con las que compartiamos uso
edificio).

R.5. RESULTADOS EN INNOVACION

R.5.1. Propuestas de innovacién/mejora recogidas
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El flujo de propuestas de innovacion/mejoras recogidas es
fluctuante. Se ha detectado que en los equipos se introducen
mas mejoras y que en este caso la mejora a realizar esta en
la recogida de las mismas. Por ello se ha reformulado Ila
sistematica de recogida de informaciéon en el proceso de
innovacion.

R.5.2. % de procesos con innovaciones
76,00 76,00

80

67,86
57,14
60
40
20
0 - e
2013 2014 2015 2016

I Gizakia —@— Objetivo

En 2013 y 2014 se hizo un gran esfuerzo en el despliegue del
plan de sistemas que supuso innovacion tecnoldgica en un
alto porcentaje de procesos. El objetivo de este indicador lo
marcamos en coherencia con los recursos disponibles.

R.5.3. % despliegue agenda de innovacion
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La dltima reflexion estratégica puso de manifiesto la
necesidad de impulsar la innovacién. Tomando como base lo
planificado para desarrollar en ese afio de la agenda de
innovacion, calculamos el % ejecutado.
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R.5.4. % de cumplimiento de objetivos del plan de
innovacion y mejora
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En 2015 no se pudieron completar dos de las tres acciones
previstas porque concentramos el esfuerzo en innovacién en
la puesta en marcha del CeSSAA.

R.5.5. Satisfaccion con las mejoras introducidas
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La cultura de innovaciéon de la entidad es un elemento
altamente valorado por las personas de la entidad.

R.5.6. N° de acciones en el plan de mejora anual
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Nuestra apuesta por la innovacién nos ha hecho abordar para
el afio 2016 cinco acciones de mejora frente a las tres
previstas.

R.5.7. Foros en los que participamos para gestion del
conocimiento.
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La creciente presencia en foros permite socializar nuestro
conocimiento asi como conocer nuevas ideas y formas de
hacer a la vez que estar presente en espacio de incidencia
en la interrelacion con las administraciones.

R.5.8. % de personas que participan en grupos ligados al
plan de mejora anual
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Este indicador, definido anteriormente, comienza a
gestionarse a partir de la revisién de indicadores realizada
con el PE 2014-2018.

R.5.9. N° de acciones de Benchmarking
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El uso del Benchmarking, como herramienta de trabajo util y
valida para la mejora continua, se ha ido incrementando
anualmente. Este indicador, definido anteriormente, comienza
a gestionarse a partir de la revision de indicadores realizada
con el PE 2014-2018.
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Anexo 1.1 Grupos de interés y fuentes de informacién

Grupo Interés | Clav

Necesidades / Expectativas

Canales

comunicac

Para qué

1. Personas v Que se a‘tl.endan sus necesniadegf. F'mpuesta.s de Mejora CEERE AR MEEES T Coordmad.nresfas de
usuarias y problematicas (receptoras de servicios) (sugerencias) equipos
. Satisfaccidn/Expectativas
familiares Que la persona profesional que les atienda :Encuestas Anual Propietario PA.D2
tenga las capacidades, actitudes y aptitudes Captacion de mejoras
requeridas ; Gestidn reclamaciones (mejorar Propietarios/as de Procesos
Reclamaciones G.V. A Permanente )
atencion) Operativos
Cumplimienta Misidn
Plan Estratégico Participacion / Vinculacidn Quinguenal Direccidn, Resp. SSGG
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Asamblea, Citas - . Propietarios/as de Procesos
- Captacion de mejoras Semanal .
individuales, Buzones Operativos
Encuentro de Navidad Participacidn Anual Direccidn
2. [Personas v Saueai:tgsi%?(] o aeﬁ?f: Jaborat Propuestas de Mejora Ceplacion de mejoras Permanente  Direccién, Propietario PE.02
contratadas p Y Exp ) (Banco de ideas) o o )
Participacion
Que el frabajo permita desarrollar sus Satisfaccidn/Expectativas
capacidades personales y profesionales Encuestas Anual Propietario PA D2
Captacidn de mejoras
Que las condiciones de trabajo sean Satisfac/Expectativas Propietario PE.O2,
adecuadas. Grupo de mejora Anual Coordinadores/as de
Participacidn equipos
Que reciban un trato igualitario y sin Cumplimienta Misidn
discriminaciones
Plan Estratégico Participacidn / Vinculacidn Quinguenal Direccion, Resp. S5GG
Que tengan la posibilidad de conciliar su
vida personal y laboral Muevas necesidades / mejoras { FCE
Participacidn / Vinculacidn
Que los ylas profesionales se sientan Plan de gestidn Anual Direccion, Resp. S5GG
motivados y satisfechos con su trabajo Informacidn
Participacidn Direccidn, Resp. Areas,
Reuniones de equipo Diario/semanal Coordinadores/as de
Coordinacién, gestidn y organizacidn equipos
Entrevistas del DNF Wejora competencial Propietaria PE.03.01
Eficiencialsatisfaccion Direccion, Resp. Areas,
Evaluacidn del Desempefio Bienal Coordinadores/as de
Seguimiento desarrollo equipos
Direccidn, Resp. Areas,
Valoracidn del Liderazgo Eficiencialsatisfaccidn Bienal Coordinadores/as de
equipos
Mesa de negociacion Mejora c.qndlcmnes laboraless Bienal Comité Empresa y
Imotivacion Patronato
3. Personas Que se satisfagan sus expectativas de Propuestas de Mejora Captacidn de mejoras Permanente Propietaria PE.04
- solidaridad y motivacidn al voluntariado. i id i
voluntarias Sl e Propietaria PE.O4, Propietario
Encuestas Anual
Que se les expliquen sus funciones . Caplacion de mejoras PAD2
Cumplimiento Misidn
Que |a entidad valore su trabajo. S —
Plan Estratégico Participacion / Vinculacidn Quinguenal SRR '
Que se potencie el sentido de pertenencia. Propietaria PE.04
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Participacion / Vinculacion
Asamblea, Encuentros, Informacidn Cuatrimestral | Direccidn, Propietaria PE.04
Captacion de mejoras
Eficiencialsatisfaccion Al menos una al
Reuniones individuales afio Propietaria PE.O4
Seguimiento desarrollo
Encuentro de Navidad Participacion Anual Direccidn
4. Patronato v Cumplimineto de la MVV. Aprobacidn PE y PG y presupuestos
_— . . . L Winimo dos al S
Sostenibilidad econdmica de la Fundacion. :Juntas de Patronato. Informacion actividad, novedades afio Direccion, Resp. SSGG
Eficiencia y transparencia en 1a gestidn de Participacidn / Vinculacidn
los recursos econdmicos de la Fundacidn cumplimiento Misién
Disponer de recursos suﬂcwemes'para poder: plan Estratégico Participacidn / Vinculacién Quinguenal Direccién, Resp. SSGG
desarrollarla laber de la Fundacidn en
condiciones. Nuevas necesidades / mejoras / FCE
Mailsfteléfono Consultas, contrastes Permanente Direccion
Encuentro de Navidad Participacidn Anual Direccidn
5. :Financiadores e Desarrollo proyectos alineados con sus PE. Recogida de demandas
ublicos .
(P. y Uso eficaz y eficiente de los recursos. Eficiencia / satisfaccion TEaor
pr“’ados) Reuniones g Direccién, Resp. Areas
: -5 -5 necesidades
Transparencia en la gestidn de los Informacidn
proyectos.
Captacion de fondos
Cumplimiento Misidn
Plan Estratégico Participacidn / Vinculacidn Quinguenal Direccidn, Resp. SSGG
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Satisfaccidn/Expectativas Direccldn, Resp. Areas.
Encuestas Anual R
- . Propietario PA.DZ
Captacion de mejoras
Seguimiento convenios
Convenios Satisfaccidn/Expectativas AnualiSemestral Direccidn, Resp. Areas
Muevas necesidades / mejoras / FCE
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Grupo Interés | Clave

Canales

comunicac

Resp. Gestion

6. Derivantes v {:ﬁu:alzars;et;sonas derivadas sean atendidas Recogida de demandas
(publicos y
privados) Conocer |a evolucidn de 1as personas Reuniones Bficiencia / salisfaccion Segun Resp. Areas, Propietarios/as
derivadas. . idad: Procesos Operativos
Gestidn de casos
Captacidn de mejoras / lineas actuacidn
Cumplimiento Misidn
Plan Estratégico Participacidn / Vinculacidn Quinguenal Direccidn, Resp. SSGG
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Satisfaccion/Expectativas Direccién, Resp. Areas,
Encuestas Anual
. ; Propietario PA.O2
Captacidn de mejoras
Seguimiento convenios
Direccidn, Resp. Areas,
Convenios Satisfaccidn/Expectativas AnualiSemestral:  Propietarios/as Procesos
Operativos
Muevas necesidades / mejoras / FCE
7. Aliados y Mejora en el desempefio de la misidn. Sinergias, benchmarking, seguimiento
colaboradores acciones conjuntas
Desarrollo de acciones conjuntas. S <
c -a a Direccitn, Resp. Areas,
. Lineas de actuacion conjunia Segun R X
. - . Reuniones " Propietarios/as Procesos
Mejora de posicionamiento necesidades N
e " - Operativos
Participacion / Vinculacion
Muevas necesidades / mejoras
Cumplimiento Misidn
Plan Estratégico Participacion / Vinculacian Quinguenal Direccion, Resp. SSGG
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Satisfaccion/Expectativas it BecoE S Aeat)
Encuestas Anual
- ; Propietario PA.02
Captacidn de mejoras
Seguimiento acuerdos
Direccidn, Resp. Areas,
Acuerdos colaboracion Satisfaccidn/Expectativas Anual Propietarios/as Procesos
Operativos
Muevas necesidades / mejoras / FCE
8. Entidades Coordinacidn servicios/casos ) Gestién de casos Captacién de mejoras. Segiin Direccidn, Propleta’rlqsfas de
Sociales Reuniones Seguimiento de casos necesidades Proceso Estratégico y
Incremento de incidencia politica y social g Operativo
Cumplimiento Misidn
Sensibilizacion con propia misidn
Plan Estratégico Participacidn / Vinculacion Quinguenal Direccidn, Resp. SSGG
Muevas necesidades / mejoras / FCE
Satisfaccidn/Expectativas
Encuestas Anual Propietario PADZ
Captacion de mejoras
Seqgun
Participacién en Redes y Incidencia politica. treLcluelchwa Direccion, Resp. Areas,
Foros en Personas contratadas
Captacidn de informacidn del entorno cadaredy grado asignadas
participacion
9. Proveedores Fidelizar clientes. Gestidn compras y senvicios
Reuniones Satisfaccidn/Expectativas Segun S ETEHED .de FIEEEE
necesidades Operativo
Captacidn de mejoras / necesidades
Satisfaccidn/Expectativas
Encuestas Anual Propietario PA D2
Captacion de mejoras
10. Base Social I-{Ijacer_aportacpn lsohdaréasacla sociedad en Sensibilizacidn bermanants Resp. SSGG, Propietario
(donativos particulares, RSC) o PA02, Propietaria PA.04
Comunicacion
Winculacion
Mailing informativo anual Anual Resp. S3GG
Recogida de demandas
Encuentro de Navidad Participacidn Anual Direccion
Campafias y acciones de Captacion de fondos . Direccidn, Resp. SSGG,
AR, Segun PE, PG )
sensibilizacion . Propietaria PA.0O4
Winculacian
11. Sociedad Uso responsable de los recursos plblicos Sensibilizacidn
Bizkaia gaiaaaresEticagal[elieieng] N Resp. S5GG, Propietario
Web Comunicacion Permanente e
. PA02, Propietaria PA.O4
Respuesta a problemas sociales y mejora
de |a calidad de vida de |a ciudadania. Recogida demandas
Captacidn de fondos
By I IR (AT ER A L Campafias y acciones de Vinculacian Seqin PE. PG Direccidn, Resp. 886G,
sensibilizacion g ’ Propietaria PA 04
Recogida demandas
12. Medios de Contar con expertos para entrevistas, Alianzas y colaboracidn
Comunicacisn articulos y programas. A demanda
Sensibilizar con nuestros ambitos de . :
: ] Reuniones " : Direccidn, Resp. Areas
Contrastar informaciones. actuacidn Quincenal
(Radio Popular)
Posicionamiento
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Anexo 1.2 Dindmica de trabajo Plan Estratégico

. ki L, T P
Plan de trabajo s L W M
{

n Recogida informacion del entorno:

= Tendencias y necesidades.

= Percepciones sobre Gizakia,

= Buenas practicas otras entidades / otros ambitos.

FERRERD
]

wom

CON GRUPOS CLAVE ID.

1. PERSONAS TRABAJADORAS. -5 grupos-
5566,
Formacidn y Empleo.
Hirusta,

2 grupos de Asistencia (mixtos entre personal de Ambulatorio y CT).

2. VOLUNTARIADO., -1 grupo-
3. PERSONAS USUARIAS. -5 grupos-
Drogodependientes CT
Drogod W
Familiares de personas drogodependientes.
o Familiares de adolescentes.

bl '
es Ar io.

©  Adolescentes.
4. PATRONATO. -1 grupo-
ENTIDADES EXTERNAS {FINANCIADORAS). -8 entrevistas-
& Gobierno Vasco — Servicios Sociales
Gobierno Vasco — Salud,
- Gobierno Vasco - Lanbide
©  DFB—Insercién Social
o Ayuntamiento de Santurtzi — Accion Social,
Fundacién Victor Tapla Dolores Séinz.

x

o Fundacion Carmen Gandarias.
6. ENTIDADES EXTERNAS [DERIVANTES, COLABORADORAS). -8 entrevistas-
Gobierno Vasco ~ Osakidetza.
«  Coordinadores Sociosanitarios CAPY.
o EAPN
Gizardatz.
Blzitegl.
o Aditu,
Caritas
¢ Obispado.
7. Empresas -3 entravistas-.
 Ideilan Design.
CEBEK.
Medios de Comunicacion.

8
=
3
w
d
i
B
i
5
é
2
H
8
!
i
i
3
&
1
]
3
X
;
j
0
i
g
@

I. CONTACTOS A REALIZAR

LY
]
1
® Entrevistas individuales. T
* Grupes de discusion
® Grupes de discusion iberande jornadas laborales
[ _———OQUIEN~——— aspeciicamente al procesa de efeion
-
! 3
1 19 entrevistas con agentes ext. D
: * B Entldares Sociales f Derlvantes,
] = & Empresas / Medios Comu:
: = GEntidades fnanciadoras
4 * Personas trabajadoras
- & Grupos = trabajo {9:30 2 15:00)
1 . P £ -
1 ® Personas usuarias 1. Asistercia Gl -2 & x>
: (4 Grupes de trabajo - 1 sesidn) 2, Asistencia 6.0 -2 5 >
1 s 3, x
! = Nohintariads 4 Jn y Emplen -1 sesian. €
| (1 Grupsa de trabajo - 1sesion) sl il e st
r 5. Serdcios Generales-1 sesidn- X
j B, x

- e e . Plan Comunicanon -2 sesonas:

* Patronato
[1 Grupo de trabajo - 1 sesion)

K 332435 B 1T B
T EE MW m B B

INTRODUCCION:
A continuacion se recogen una sere de PREGUNTAS que pueden orientar las
reuniones y grupos de trabajo a realizar con los distintos grupos de interés
de cara a recoger informacion para el Plan Estratégico.
Se ha preparado una bateria preliminar de cuestiones & plantear para los
siguientes COLECTIVOS:
1. Personas trabajadoras,
2. Voluntariado.
3. Personas Usuarias.
il 4, Patronato.
5. Entidades Financiadoras.
M 6. Entidades Sociales,
El OBJETIVO es reflexionar acerca de factores clave para el proceso de
Andlisis Estratégico como, por ejemplo:
= Necesidades que presentan y que prevén para el futuro {id. nuevas
lineas).
= Percepcidn que se tiene de la Fundacion {alineacion con MV,
necesidades, posicionamiento).
= Valoracion de los servicios que esta ofrece (priorizacion).
L ®  Factores clave en la valoracion de los servicios que prestamos,

6. Entidades Externas (derivantes, colaboradoras):

1. @Qué conocéis acerca de Gizakia? éCon gué dmbitos de intervencion nos relacionas?

2. Ademas de Gizakia, podrias citar otras tres entidades relacionadas con los ambitos de:
o Intervencion con personas drogodependientes.
o Intervencion con adoiescentes,
¢ Insercign labaral de personas en exclusian.

3. (De caraa plantear |a derivacion /recomendacidn de un recurso, qué factores consideréis
mas relevantes?
(ro ranto para las redes, sino para entrevi:

as con yor iones vinculadas o la intervencidn)

4. iCdmo veils a Gizakia posicionada en vuestro dmbito de accién? ¢ Con qué cualidades nas
asocias?
¥, ¢en cudles crees que debiéramos incidir mas?

5. ¢Qué necesidades creéis que van a tener en un futuro las personas usuarias?

6. {0ué recursos creéis serdn necesarios para atender a estas nuevas necesidades?
(identificar nuevas lineas / necesidades a cubrir)

7. iCémo definirials |a relacién entre vosotros y Gizakia? ¢ Qué os aporta Gizakia?

8. ¢Weriais interesante analizar nuevas vias de colaboracion entre nuestras entidades para
poder asi mejorar mutuamente? §En qué ambitos se podria mejorar?

9. Enuna frase, como punto final, {qué dirlas de Fundacidn Gizakia?
(explicar que se trata de recoger frases gue luego se puedan wiilizar, de manern andnima, en alguna de los
soportes de presentacion del Plan Estratégico)
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n GIZAKIA

Ehatégicas

Arecs colaboracién

Busiar gh este sitio.

* Informaciin corporativa
Mapa de Promsos
Pasxin, visdn y Vakores
Ranes estratégos
Fianes 1)

-—— -
Irifor mectin del entomo '

D ey el

- o

Encuestas '
T T L 4
Fageiena

Dty riaies UGN extemma

llamadas y avisos personales

[ uUamada de Fechay hora Devaolver la lamada Nimero de devolucién de Hamada

i hey eleipEntos para ostian enesta vista de 1 st Menrn de lhmada tedeldnka”, Para agregae i e

& Agregar nuevo slemento

® Noticias

Primera reunién grupo Encuentro. Préxima 29 de Junio

Menorins/ Revitas.. 29 |6 |17 jiaac ) ) - ..
e \fx\(- }/ Fl jueves dig 1 de junio nos reunimos un grupo de ocho personas de la Fundacicon en 2] grupo de encoentro y reflexion.
Adtas esponsables }I
Anenrks . . . . s
A S S S
* RESErVa te recirsos m
Materiales formacion Inforg * Trmaciio coperativa
Mapa e Frrmass
Wi, Vi f Valores
fundacion GIZAKIA fundaziod
L4
Informacion del entorno P F—
—r | I Tipo  Wombre Naturaleza V' Afio
Filtros clave | Apicar ||
b cca) »
a 2011-2015 111 _piar_famika Legistacion 2011
Afig
[C} Agenda subproceso-Cireccion Inchusion Legtslacian 2016
Esigual 2 v — —] - i e
f: “Q BOPY 23 Abnl 2002 Condiciores Sanitarias Comedores Legisiacion 2.002
Y. N Q Borrador Decreto de Régmen de Cencierto marzo 2012 Legistacidn 2.012
Asistencia v 2 Decreto Cartera acordado en OISS Legistacidn 2015
Y Naturaleza Q Decreto Cartera Senvicios Socisies Legisiacion 2014
Legisiacién V| & Decreto de Cartera a 15 de febrero 2012 Legistacisn 2012
Amil Ti »
ik ermon:l Q Decreto de Cartera de Servicos GV Sarv Sec Legislacian 2015
Comondn Lﬂ_] Definicén de servicios de responsabilidad focal en el dmbito de la insercdn social Legistacion 2016
v @J Dictamen concierto espanal {enero 2012) Legislacian 2012
Impacio marco normative en ONL OTS Legislaciin 2016
L 3 istacis
* Documentacon del procesa < Ley 1-2016 de Atsncion de Adicticnes y Drogodep Legislacian 2016
Ficha praceso 1 Ley 3-2005 de Modif de Atency Protecc Infanda y Adolescencia Legislacidn 2.009
Hasual de procedmiento ,‘Q Ley 43-2015 del Tercer Secor de Accion Social Legusiacion 2015
Formatos / Doc. Externa i  Ley 3-1997 de Ordenacon Sanitaria de Euskadi Legislacién 1.997
Instruccores técnicas g M&pa de Serviaos Somales de Gipuzkea 2015-2017 Legislacion 2015
LE] Mapa de Servidos Socsles de Ja CAPV defintivo julio 2011 Legislacisn 201
¥ Actividad del proceso
Merco colaberacion DFB y s imaativa soaal en & Serv Incd ENERD Legisdacion 2016
O] I : I len el =
Actas @;] Marco colaboracion DFE y la inicativa scaal en el Serv Ind FEBR Legistacion 2016
Regstros & v Planpara la iguaidad de BIZKAIA Legistacibn
Otros: Q v.4 Borrador Dacreto concertacian servicios socales - Tercer sector Acadn social (marzo 2012 Legislacian 2012
Taress E_] V1 PLAN ADICCIONES GV - DEFINITIVO 4 DE MARZO 2011 Legislacibn 2011
Avsos & VI Pian para la lgualdad de la CAE Legislacion
Acuesdas

e g

Inicio

T

a Solicitudes al coordinador
9 Solicitudes a direccion
o Mantenimiento general

J Informatica

o Inversiones

Lees @ Solicitud Tormacion
o Incidencias
ﬂ Banco de ldeas/me|oras
Iy
]
Area Ambito Terriori
Asistencia capy
Asistercia Bekma
Asistencia Bizkaia
Asistenca camv
Asistencia capy
Asistencia, Pravencion CARV
Asistencia, Prevencibn carv
Asistencia CAPV
Asistencia Bizksia
Asistencia cApY
Asistencig, Prevencidn CAPY
Asitencia, Pravencion capy
Asistencia, Prevencion CAPY
Asistencia Bekaia
Asistencia, Pravencidn, General CAPV
ASIStEnca CARY
Asistencia, Prevencion CAV
Asistenca Bakai
Asstencia Bekan
Asistencia Bizkaia
Asistencia CAPY :
Asistenciy carv
Asitencia Bzkan

Area

i =
::.i ‘_;' \ 7_\' Personas Trabajadoras
-
@ \_'," Personas Voluntarias
=) (E) &) Personas Usuarias

Personas en Practicas

Encuestas

[~ ?‘ GI externos-Responsabilidad social

(&9 ;P GI externos-Relacién
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Anexo 1.4 Alianzas

Fecha firma

Estado

Observaciones a la valoraci

Concepto (para qué y por qué)

FUNDACION VASCA PARA iAcuerdo de 21/02/2007 Entidad colaboradora de Euskalit. Espacio de formacion y En vigor Mantener
LA CALIDAD TOTAL colaboracién dinamizacion de la calidad en la gestién hacia dentro de la
(EUSKALIT) entidad y hacia la sociedad. 4 personas participan del Club de
Evaluadores.
FUNDACION IZAN Acuerdo de 22/02/2010 Desarrollar labores de sensibilizacién, apoyo y promocién con En vigor Mantener |Enfasis en la linea de intercambio anual de
colaboracion colectivos excluidos, jéovenes y sociedad de la CAPV. indicadores
Intercambio indicadores.
FUNDACION JEIKI Acuerdo de 22/02/2010 Desarrollar labores de sensibilizacién, apoyo y promocién con En \igor Mantener
colaboracién colectivos excluidos, jévenes y sociedad de la CAPV
ASOCIACION ADRO Acuerdo de 23/02/2010 Mejorar la atencién de las personas usuarias atendidas por En \igor Mantener
colaboracién ambas entidades y la coordinacion del trabajo en red.
ASOCIACION BIDESARI Acuerdo de 23/02/2010 Mejorar la atencién de las personas presas y penadas atendidas En vigor Mantener {Actualizada en 2014
colaboracién por ambas entidades y la coordinacién del trabajo en red.
FUNDACION ARGIA Acuerdo de 19/01/2011 Promover y desarrollar actividades que contribuyan a la mejor En \igor Mantener
colaboracion atencion de personas afectadas por problematica de adicciones
y/o de salud mental
BANCO DE ALIMENTOS DE ;Acuerdo de 28/05/2013 Acuerdo de colaboracién para realizar labores de distribucién de En vigor Mantener
BIZKAIA colaboracion alimentos para el Banco de Alimentos con familias necesitadas
del municipio de Gordexola.
EMERGENCIAS Acuerdo de 01/06/2015 Atencion de emergencias médicas padecidas por usuarios del En vigor Mantener
OSAKIDETZA colaboracién CeSSAA
ASOCIACION COMISION Acuerdo de 01/12/2015 Mejorar la atencion de las personas usuarias atendidas por En \igor Mantener {Se amplia la colaboracion de cara a 2017
ANTISIDA colaboracién ambas entidades y la coordinacion del trabajo en red. Desarrollar fortaleciendo la interlocucién conjunta frente
acciones conjuntas de sensibilizacién, apoyo y promocién de la a financiadores.
intervencion que se realiza desde una perspectiva de Reduccién
de Riesgos y Dafios.
ASOCIACION T4 Acuerdo de 01/12/2015 Mejorar la atencién de las personas usuarias atendidas por En \igor Mantener :Se amplia la colaboracion de cara a 2017
colaboracién ambas entidades y la coordinacion del trabajo en red. Desarrollar fortaleciendo la interlocucién conjunta frente
acciones conjuntas de sensibilizacién, apoyo y promocion de la a financiadores.
intervencion que se realiza desde una perspectiva de Reduccién
de Riesgos y Dafios.
CARITAS DIOCESANA Acuerdo de 01/12/2015 Mejorar la atencion de las personas usuarias atendidas por En vigor Mantener {Se amplia la colaboracién de cara a 2017
(HONTZA) colaboracion ambas entidades y la coordinacion del trabajo en red. Desarrollar fortaleciendo la interlocucién conjunta frente
acciones conjuntas de sensibilizacién, apoyo y promocion de la a financiadores.
intervencién que se realiza desde una perspectiva de Reduccién
de Riesgos y Dafios.
OBISPADO DE BILBAO Acuerdo de 01/01/2016 Colaboracién en la gestién de proveedores desde Administracion En vigor Mantener  {No existe constancia documental de esta
colaboracion del Obispado (jesus.intxausti@gmail.com) (mejora de colaboracién
condiciones por wlumen de actividad) y en la difusién de
actividades y eventos de Gizakia desde el area de Comunicacion
(Dorleta - komunika@bizkeliza.org).
FUNDACION ALBOAN Acuerdo de 23/08/2016 Colaboracion en la difusién de la Campaiia Tecnologia libre de En \igor Mantener
colaboracion conflictos y en la recogida y reciclaje de méviles.
FUNDACION ETORKINTZA  iAcuerdo de 14/02/2017 Acuerdo de colaboracién para compartir informacion e En vigor Mantener |Alianza constituida en 2016 con principal

colaboracion

indicadores de cara a fortalecer un posicionamiento conjunto
como entidades especializadas en la atencién a las adicciones.

entidad competidora buscando fortalecer
subsector de atencién adicciones ante

financiadores y derivantes.

1.4 Redes

Fecha firma

Estado

Observaciones a la valoracion

Concepto (para qué y por qué)

CONFEDERACION DE Adhesion a la Red 16/02/1998 Acciones de formacion, rehabilitacién y reinsercion de personas En vigor Mantener  {Si bien su actividad es escasa, se decide
ENTIDADES PARA LA toxicomanas y a la prevencion de drogodependencias en ambito mantener en 2017 por vinculos histéricos y
ATENCION A LAS nacional por la posibilidad de disponer, a través de
ADICCIONES (CEAA) ella de indicadores de actividad de
comparacion con otras entidades referentes
en otras autonomias.
ASOCIACION Adhesion a la Red 20/05/2003 Representacion en materia de negociacion colectiva de los En vigor Mantener
EMPRESARIAL GIZARDATZ convenios del sector de Accién Social. A través de Gizardatz
tenemos presencia en la Asociacién Espafiola de Empresas de
Iniciativa Social y Senicios Sociales (AEEISSS).
RED EUROPEA DE LUCHA {Adhesion a la Red 07/07/2005 Agrupacion de las entidades del Tercer Sector de Euskadi En vigor Mantener
CONTRA LA POBREZA implicadas en la lucha contra la pobreza y la exclusién social.
EUSKADI (EAPN) Y, através de ella, en la Plataforma Ekain (Red de Entidades
para la Inclusion Social de Euskadi)
REAS EUSKADI - RED DE  {Adhesion a la Red 22/01/2009 Apoyar los principios de la economia solidaria, mantener un En \igor Mantener  {Nos mantenemos en la red Gnicamente en
ECONOMIA ALTERNATIVA compromiso con el impacto social y medioambiental de nuestra la parte de Auditorfa Social. A futuro,
Y SOLIDARIA actividad. quizas ampliar participacién a &mbitos de
empresas insercién y economia social.
PLATAFORMA INCORPORA iAdhesion a la Red 28/12/2010 Agrupacion de entidades que trabajan la sensibilizacion e En \igor Mantener
EUSKADI intermediacién con empresas para la insercién laboral de
colectivos winerables dentro del Programa Incorpora Euskadi. Se
renueva anualmente el acuerdo con La Caixa, si bien la alianza
es con el resto de entidades con las que se consensuan
actividades y modelos de trabajo y se hace una interlocucién
coordinada con La Caixa.
ENTIDADES SOCIALES DE ;Adhesion a la Red 2013 Agrupacion de entidades del entorno diocesano que intenienen En \igor Mantener
LA IGLESIA (ESI) en el &mbito social
AGRUPACION BATEGIN Adhesion a la Red 2014 Agrupacion de entidades que trabajan por el empleo de En \igor Mantener
BIZKAIA colectivos winerables con el objetivo de mejorar la interlocucion
con las administraciones publicas y disefiar un modelo
compartido de intervencién para este colectivo
UNION DE ASOCIACIONES :Adhesién a la Red 11/02/2014 Organizacion no gubernamental de &mbito nacional, que En vigor Mantener
Y ENTIDADES DE inteniene en el &mbito de las drogodependencias y los
ATENCION AL problemas derivados de las mismas.
DROGODEPENDIENTE
(UNAD)
GRUPO DE TRABAJO Adhesion a la Red 2015 Espacio de colaboracion entre entidades del tercer sector que En vigor Mantener
EKAIN FORMACION intenienen en formacion de cara a realizar una interlocucion
conjunta frente a Lanbide Formacién
PLATAFORMA BESTE BI Adhesion a la Red 10/06/2015 Mejorar |a calidad de vida de las Personas Sin Hogar. En vigor Mantener
PLATAFORMA ESEN Adhesion a la Red 28/06/2016 Coordinacién con entidades Sociales del Ambito Penitenciario-a En \igor Mantener
(Espetxe Sarea Euskadi- con las que coincidimos en los centros de Basauri y Zaballa
Nafarroa)
EMAKUMEOK BIDEAN Adhesion a la Red 17/03/2017 Espacio de colaboracién y contraste con otras entidades En vigor Mantener |Red activa con entidades préximas.

sociales con el objeto de pretende sensibilizar y concienciar
sobre la realidad de discriminacién de la mujer y promover una
reflexion.

Interesante mantener.
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Anexo 1.5 Bateria Euskalit

Bateria de indicadores

U § UNEIALC G2 ARIA PROYEL 10 NOMIRE
CIAL NATAL LA FERMANDE? | mermanes fowskali mel)

Seleccione el aio ¥ subcriteric del gues guisra ver los datos.

L]
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(™ . | T : —
BMEI‘III\IIE IRDICADURES 2017 T 8
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Dasda al 7 oo abal 25 oridedes @K DaDeH 3
HHOGUS00 D5l &1 1 ENEr Gu 10BN 1 =
padks e dol wtn 2086 =
e £ evolucionan oo -

EM'BIu\ OF INDHCADORES 2017

or las

widualizados
obistivos
Ia persona
Bimeo propin
| Wreiin
=) Lo o
=2
z ==X
=2 TE
= B 59
\_,ex EXCELENCIA
7 140
obre plazas
MisTes
G 314 1981,67

KUDEAKETA AURAERATUA sstituven ia

EUSKALIT sememaas |, = =

GESTION AVANZADA
wmplimisnto & &82.2 FV.a5 91,21

i caEcian a8 35 Te.as 259

mtes 4 9.2
t=3 o .58 2.2
Anexo 1.6 Punto de partida Plan Estratégico ()
Punto de partida
(bases para la reflexion estratégica)
Plan Estratégico 2014 2018 —
n proces® de reflexion
e par
servir de bas s \v \uesg 8'3 gundac\o N petrabajal
’p”me ctual sl'(uac\ nlaque® ade
sobre 13 ad des y el entorno &
e “\?\,esé > Andlisis Estratégic® :
enC
oceso mﬂﬂdﬂdb‘“
) ne ap! ‘ar:‘\;‘s‘:w W‘\U“%
| se buscaaue ' d““er:‘:*g g'“p |or“" “ n bés Q)L%
{ . edan P2
fi e analisis PUS! j
dentificat;
wpicar 1o @ que ha P2 ad.\gs \‘:\\msrt\""‘]‘:‘j: w?fm% (o RIUAO0
Nua:“a“tllzrcl\euuahd.sd‘\;nd‘::;r:; debe encaminar W % o5 o0 Y
s pati MERLY

uNtos pardss=TeXion

Mision, Vision y Valores.
Entorno y Grupos de interés.
Cartera de Servicios.

QOrganizacion y Recursos.

Resultados Econdmicos.

Ejecucion Plan Estratégico 2009-2013.
Contrastes externos (EFQM, Euskalit),
Anexo: Analisis por servicios
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Anexo 1.6 Punto de partida Plan Estratégico (ll)
% Preguntas que ayudan a pensar...

o

NG

Que podmos
ogovtar woedoso

% Tendencias identificadas en el ¢

. Factores POLITICOS:

= Tendencia politica de fondo haci
ONLs pero sin dotacion econom

= Disminucion de la financiacion g
administracion, pretendiéndose

= Eliniclo de los periodos electorales,
interlocuciones.

= Pendientes por definir y desplegar la cartera de servicios sociales y el mapa sociosanitario que definira
los recursos concretos a dotar,

* (Cambios en la manera de gestionar los recursos de responsabilidad publica gestionados por la iniciativa
soclal/privada (puertas de entrada gestionadas de forma exclusiva por los servicios publicos con
exigencia de derivacién p : S . o o
el modelo de Intervencio

= Espacio sociosanitario —m * Grupos de interés

competencias ni presupu

Adaptation del Analisis PESTEL 4 la Fundacién.

B

Voluntariade

Parsonas usiarias
B ]

% Detalle evolucion por servici

SERVICIOS 2008 2009 2010

Valoracion

Eantrn Bia (pem |
Ins e reidn Socal 318

. con pess. drog. gresas

T T e 1

185 240 B74 T06
| 487 7 L 7 5 i e io i -
| Hirusta Adolescentes 52 ﬁ i;? IE_% 33? 120 T+ e cion con Etorklntza (2010 2012)
| Hirusta Familias 395 36 37 a4 385 an =

T [ FUNDACION ETORKINTZA

Orientaidn 455 153 A6 356 13 454

CETTTEITE T — S— S —— —— T

Ry st b int s ) ] =0 25 Z 0 L 370 CONVENIOS 103991274 105052244 105891668 183

— . B . 4 - SUBV PIBLICAS 99540691 34965897 398 238,07 4 ss@ew

POB GENERAL 1387 1214 2003 2260 2170 1841 43,04 LR SUBY.PAIVADAS 400000 1153918 1807300 4 IS

Asesnfia y Forinacion 1357 2003 2260 . L5941 43.04% i ad DONATIVOS 3813330 3199907 6163225 T+  mes
7 75% SCRVICIOS 1,00 69514397 56013132 0004

TOVAL 207745335 115226364 209699132

ESTRUCTURAINGR. ETORKINTZA 2012
COMPARATIVA 2012

ot M‘llw

cordpd ::‘:: oo = convemas
Warca, Estilo directi o o l = Ze
- = RV =

Selwade | ORGRAZACION
g ) )

Ptos ertes

todis ) oo ) =

DESABRTAMS CMPETITIVRS ...
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Anexo 1.7 Modelo gestién SCG Gizakia

El Sisterna de Calidad en la Gestion (SCG) de Fundacion Gizakia esta inspirado en los principios basicos de excelencia
en la gestion formulados por la Fundacion Europea para la Calidad en la Gestion (EFQM) y en el Modelo de Gestion
Avanzada de la Fundacion Euskalit (MGA). El actual SCG es el resultado de la experiencia y practica acumulada en
afios de progresiva implantacion de elementos de mejora y se caracteriza por:

ELEMENTOS CLAVE SCG FUNDACION GIZAKIA

= ESTRUCTURA de
gestion asentada.

= Gestion basada en
PROCESOS.

= Orientacién a la
MEJORA CONTINUA.

= Orientacion a los
GRUPOS DE INTERES.

ENFOQUE:

PROCESO DE ESTRATEGIAY
GESTION

m—

Anexo 1.8 Proceso de Planificacién

Detras del SCG hay todo un entramado de soporte de gestion, consolidado a lo
largo de los afios. que sirve para dar un enfoque estructurade y coherente a los
esfuerzos de la Fundacion para cumplir con su Misidon y satisfacer las
expectativas de los Grupos de Interés, compuesto por: Planes Estrategicos,
Planes de Gestidn y Cuadros de Mando

El despliegue del SCG se realiza a traves de procesos gue, estructurados en
Estratégicos, Operativos y de Apoyo, son la unidad de gestion y participacion
basica de |la entidad, a traves de la cual todas |as areas de trabajo de |la entidad
quedan cubiertas y asignadas a alguno de los diferentes equipos humanos de la
Fundacion,

El modelo de gestion de la Fundacion busca integrar de forma natural la
evaluacién y revisién de los resultados como punto de referencia de la gestion
mediante dinamicas incorporadas a los equipos de proceso o Planes de Mejora
anuales,

Todo eI modelo de gestion de la fundacion se encuentra atravesado por las
des e in de los Grupos de Interés, que participan de distintas
manerss en los procesos de planificacion anual y estratégica de la entidad

RESULTADOS:
Sistema estructurado
Dindmica de mejora de resultados.
Mayor satisfaccion de los Gl
Ser referentes en intervencién y gestion.

Analisis

F ™
DESPLIEGUE:
PROCESOS
(ESTRATEGICOS, OPERATIVOS
APOYO)
EVALUACION Y REVISION:
SISTEMA DOCUMENTAL — PROCESOGDEESEISJS”EG'* i
(PADZ.0T Cestién de lainfarmacidn) PROCESE DE INNOVACIEN Y
L MEJORA CONTINUA
COMUNICACION
{PE.D3 Gestian de persanas)
L S
L S ¥

’ \ : : A
{ ! Diagnastico Evaluaciony || Lineas Estrat. Documento |
Mision, 1| situacion seleccion y Planes de final

Vision y

Valores "
\ i
\ /
b ’

Analisis
Interno

ANALISIS
ESTRATEGICO

DIAGNOSTICO

estrategias Accion

“eile

>

o

FASE 3

by

FORMULACION
ESTRATEGIAS
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FASE 1: marzo— unio 2014

S S A R S R S S R R R S S -

H m Recogida informacién preliminar:

= Documento interno para su revisidn previa al trabajo en los

Y * Elaboracion informe 55.GG. [ Equipo Resp
grupos de reflexidn. * Entrega atrabsjadoresfas y patronato

» Infarmacion sobre situacion actual de la entidad, evolucion
ultimos 5 afios, comparativa con otras entidades.

. = Informe interno.

N o =

d

-———— .

SN S S S SN N SN SN NN NN NN NN NN SN NN e

i ——————————— i ———————————————————— - ————————————————_

I'I Recogida informacién del entorno:

= Tendencias y necesidades.
* Percepciones sobre Gizakia.
» Buenas practicas otras entidades / otros ambitos.

19 entrevistas con agentes ext.

® 8 Entidades Sociales / Derivantes.

® 5 Empresas [/ Medios Comunicacidn
* G Entidades financiadoras

(]
gz

®= Personas usuarias
(4 Grupos de trabajo - 1 sesidn)
= Voluntariado

. = Entrevistas individuales.
(1 Grupo de trabajo - 1 sesidn]

= Grupos de discusion.

DISCUSION

B ——
GRUPOS

——— -

N -

FASE 1-2: Marzo- Junio 2014

O A S S S S S S S

{ B anatsis ssratesico: E——TT—

b
* Analisis estrategico de la situacion de Gizakia y su entorno. . * Personas trabajadoras
*» Diagnostico y priorizacion elementos clave estrategia. ! b Grupos de trabajo (9:30 a 15:00)
= |d. ambitos mejora y posibles |ineas estratégicas, Axistenicia 5.2 sesnnes:

Asistendcia Gl 2 sesiones

’ » Grupos de discusion. . Prevencion -2 sesiones

Liberanda jornadas Iabarales

. Form.y Empleo -1 sesion
especificamente al proceso de reflexidn Y

Serv. Generales -1 sesion-

OV A wN P

Plan Comunicacion -2 sesiones-

GRUPOS DISCUSION

* Patronato
(1 Grupo de trabajo - 1 sesion)

| T ————

o —————— -

- —————— - ——

-

1 Formulacion y seleccion de estrategias: :
i ; :

1 = Analizar poslclnnamifantn competitivo Fundacion [ por dreas. z * Personas trabajadoras 1
1 * Revisar la composicion de la cartera de servicios. .0 (1 Grupa de trabajo— 4 sesianes) 1
I = Definir la estrategia y posicionamiento en cada drea. E w Resp. Area y Coord. -11 pers.- :
1 = Eshozar el plan de acciones y las recursos clave necesarios. a a i
1 g O own ®* Patronato 1
1 i i o {1 Comisin de trabajo mixta -1 sesidn)

1 ’ = Grupos de discusion. 1
1 Uberando jornadas laborales i
] especificamante al process de reflaxion 1
e el

FASE 3: septiembre 2014 = 2015

ﬂ Redaccion y aprobacion del Plan Estratégico:
= Redaccion del Plan con sus diferentes apartados, * Grupo tractor, Elaboracion documento Plan Estratégico
» Contraste borrador. ® Patronate: presentacidn para aprobacidn.
= Aprobacion por parte del Patronato. * Trabajadores/as: presentacicn.

= Presentacion a personas trabajadoras.

=

= Documento presentacion Plan Estratégico.

e e gy
- ——— -

W - — - T —————————————— - -
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Anexo 1.9 Cartera de Servicios

Cartera de Servicios
F.07-PE.O1

Cartera de Servicios
Presentacion Ext.

Cartera de servicios

1. Adicciones

p—— e

CARTERA DE SERVICIOS

Foctia slabioraciine 200019015

AREA: Adicciones

COLECTIVO

SERVICIOS

Personas con adicciones Consuma supervisado
. Tratamiento con Sustitutivos de Opidceos
. Tratamiento Ambulatorio

1
2
3
4, Tratamiento Residencial: Comunidad Terapéutica
5.
6.
7

Centro de Dia
. Centro de Acompafiamiento a la inclusion Social
Intervencidn en Prisién

Famillares 1. Apoyo a familias

Alendemos todo tipo de drogodependencias

sustancia El colectivo de personas con adicciones |

contamos con diferentes tipos de servicios que nos permiten ufmcer una atencion lntnqral ¥y

personalizada.

Los planes de intervencion individuales posibilitan que el tipo de atencion, (a mtensidad de la
misma y el nivel de exigencia se ajusten a las necesidades de cada persona, pudiendo atender
tanto a personas que se plantean dejar su adiccion como a aquellas que buscan reducir su
impacto y mejorar en su calidad de vida y funcionamiento cotidiano o avanzar en un proceso
de insercion social,

Amplia cartera de
servicios para atender
todo tipo de perfiles y

adicciones.

% Gizakia

Prebentzios

PRESENTAC 'ON & Consumo Supervisado
AURKEZPENA ® Tratam ivo con Opia tadona, efc.)
® Tratamiento Ambulatorio
—_ ® Tratamiento residencial. Comunidad Terapéulica
® Centro de Dia
® Centro de Acompafiamiento a la Inclusion Social
® Intervencion en Prision
® Apoyo a Familias
' 3. Prevencion
2. Insercion Laboral g~
que de p p e
Acompafiamos a personas en desempleo o bisqueda activa del mismo, en e o que f -

Lal lak 1

per les, y

que le siien en una posicidn favorable ante

de forma global con el o la adolescente, su familia y su entorno, desde un
. que se centra en la atencion personalizada a personas
de riesgo’ susceplibles de convertirse en
trastormos a medio o argo plazo La intervencion, que puede ser individual, grupal o mixta,

el acceso y manlenimiento de un puesto de trabajo. Engloba tres procesos
forma coordinada, permitiendo sacar el maximo partido a las sinergias que st
una intervencion integral a las personas usuanas

El empleo es un
derecho que
favorece la

inclusion social.

¥

A5
-t .

ANy R ‘“\\

— TR nnmﬂ,uy
S Ga LMAMY,

Se trabaja, en colaboracidn con Lanbide, tanto con
(colectivo diana en el que estamos especializados) o
desempleo

® Onentacion para el empleo
® Fommacion para el empleo
® Prosp , interm 1y i

FINANCIADORES PRINCIPALES

incorpora @) Lanbi

Eunkas Enplogu I
Servicis Vasce de

OTROS COLABORADORES
[

IBERDROLA
ESPANA

bbk ©

)

tene como objetivo detener la crists inmediata y ewtar que el problema se reproduzea en el
Tuturo

La intervencion
temprana es un factor
de proteccion frente a

la exclusion.

®  Orentacion y asesoramiento
® Intervencion psicosocial y lerapéutica

[CARTERA DE SERVICIOS COMPLETA

‘Blzkala

COLECTIVO OFERTA SERVICIOS

PERSONAS COMN ADICCIONES ¥ = Consumo Supervisado

FAMILIAS «  Tratamiento  Sustitutive  con Opiacens
{metadona, etc.)
™ . . = Tratamiento Ambulatorio
G 1Za kla »  Tratamiento residendial: Comunidad Terapéutica

Adikzioak .

Centro de Dia
= (Centro de Acompafiamientc a la Inclusion Social
= Intervendion en Prisiin

ADOLESCENTES Y FAMILIAS

*  Orientacion y asescramiento

L ]
Gizakia +  Intervencién psicosocial y terapéutica

Prebentzioa

PERSONAS  EXCLUIDAS  DEL
MERCADO LABORAL = Qrientacion para el empleo
- «  Formacion para el empleo
= = = Prospeccion, intermediacion y seguimienta del
Gizakia . 4
Laneratzea I
Insercion laboral
POBLACION GENERAL
L_I— . »  Formacion y sensibilizacian
G 1Za kla = Asesoramiento técnico especializado
ﬂlholkuinntzal
Asesoramiento




Una persona,un futuro

Gizakia
Pertsona bat,etorkizun bat

G

7

’

GUIA DE GESTION

ANEXOS

Anexo 1.10 Mapa de procesos

Gy U ORasd )

L e ]

enjezio

Bio eryezb mmm

B2
UDIDEIILNLLIOD +0'Vd

|e1o0s
osiwoidwon "g0'vd

SBLWRISIS
Asosindai ap UONSAD Z0Vd

euejaioas A
BAlEASIUILLPpE UONS39) "L0'Vd

"20S "qiSuas A ojuaieiosase
“IXa UQIDRULIOS | Od

o3|dwsa |ap ‘winbas A
uoideIpawLaul ‘ugiadadsold Z1'0d

osjdwa
[ eied uoidEBLO 0} Od

o31dwa |2 esed uogioeune |1'0Od

‘lope ap seijiwe) ‘desay Sajuadsajope ap ‘lope “desa) Sajuadsajope
A [e1o0s-ooisd ‘ABl| 9L'0Od | seliwe; ‘ubeip uoeioep 51 'Od (| Ae100s-00isd ‘ARl 60°0d  uBelp ugIoeIoeA 80 Od

S3IN30S310AV IASYITINYS S31IN30S3700Y

[e1ouapisay ojuaiwelel] Z0 Od
“221pe/d sesaid

seuosiad uod ugIdUAAIBW| 90 Od
|e1205 uoidesodiodu|
el eled ejg ap onuad +0'0Od

NOISNTOX3 30 SYJILYWIT1804d

seijwe e ofody "/0'Od
(61'81'50°10°0d) uoisasu| eje

ojusilleyedwody ap ouad) - WD

T

[P UoI20WOId 0 Id

OpeuUEuUnN|oA seuosiad BNuUnuod _
PR _ _ i _ uonsab A eibajens3 '10'3d

ap uonsag ¢0'3d esofow A ugioeAOUY| “Z0°3d S02J1931VH1S3 S0S300Hd

J

10 :noy 9102/L0/F} uQIEIOGE> EYIDY

S0S3004d 30 VdVIN _ i



’ 2’ . - -
GUIA DE GESTION G|zak|a
ANEXOS e e e

Anexo 1.11 Ficha de proceso PE.O1

Gizakia FICHA DE PROCESO

it
Unapersena, in fiturs

Cédigo "PEO1

Denominacion ESTRATEGIA Y GESTION
Pﬂ)p{ewo[a Direccion

Equipo de mejora' Direccion y responsables de area
Objetivo®

Definir el modelo asi como las lineas estratégicas y de gestion de la entidad para que, teniendo en cuenta el |
entomo y las demandas y necesidades de los grupos de interés (Gl), se alcancen los objetivos que establece |a
Misién, Visién y Valores (MVV) de forma eficiente, implicando en su consecucién a toda la organizacién y |
estableciendo sistemalicas de seguimiento que ayuden a la evaluacion de los resultados obtenidos y la adopeion, |
€n su caso, de acciones comecioras. i

"Grupos de interés a los que se dirige® Necesidades, demandas y expectativas

o Personas contratadas - Cumplimiento de la Mision de la entidad.
o Personas voluntanas - Posibilidad de aportar al proceso de gestion y al enfoque
o Patronato de la estrategia de la enfidad

- Gestion coherente y transparente.

- Asignacion clara de tareas y funciones.

- Informacion sobre las lineas de acluacion de la entidad.

- Que la Fundacion aporte respuestas a sus demandas
especificas y futuras necesidades. |

o Personas usuanias y familiares - Que la Fundacion aporte respuestas a sus demandas

o Financiadores publicos y privados especificas y futuras necesidades. |

o Derivantes pUblicos y privades - Posibilidad de aportar al proceso de gestion y al enfogque |

o  Aliados y colaboradores de la estrategia de la entidad. i

o Entidades sociales - Informacion sabre las lineas de actuacion de la entidad

o Proveedores . o . v
~ Base Social Salidas® - Mision, Vision y Valores.

o Sociedad Bizkaia

o Medios de Comunicacion - Plan Estratégico.

- Cartera de servicios.
- Mapa de Procesos.

| Entradas’ o Informacion de Fund: - Agenda de Innovacion.
I -cuadro de mando, ol - Perfil de innovacion.
' cuadro de personal, ¢ - Estrategia de Alianzas y redes.
o Informacion del entor - Estrategia de participacion de los Gl.
I | ;::;3:;1:;35&23:::; - Indicadores Cuadro de Mando Integral (CMI)
'— - Plan de Gestion Anual.

- Presupuesto Econdmico.

- Plan de Inversiones.

- Plan de Formacion.

- Asignacion de personal.

- Informes de seguimiento del Cuadro de Mando y Plan de Gestion.

- Revision (autoevaluacion) modelo de gestion.
- Moticias e informacién sobre las lineas de trabajo de Gizakia.

- Presentaciones del Plan Estratégico y Plan de Gestion.
- Reglamento de Régimen Intemo (RRI1)

i Descript_:l;ém de los contenidos del proceso®

A través del proceso PE.01 Gizakia define los principales elementos gue configuran la estrategia y gestion de la
entidad. Por ello, entre los contenidos que engloba destacamos los siguientes:

© Definicidn y revision del estilo y modelo de gestion de la entidad.

o Revisién Mision, Vision y Valores,

o Analisis y gestion de los Grupos de Interés,

o Anglisis, definicion, despliegue y revision de las Lineas Estratégicas,

o Analisis, definicion, despliegue y revision de las Lineas de Gestion Anual.

o Establecimiento y revision de la estrategia de Alianzas y redes.

o Dinadmica de Evaluacién y mejora continua del proceso.

o Logica de los indicadores de gestion.
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Anexo 1.12 Diagrama modelo gestion
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GUIA DE GESTION Gizakia
ANEXOS bty g
Anexo 1.13 Plan Estratégico Factores Clave de Exito u

= =
@ Ambito entidad Ambito personas usuarias
Gizakia Relacidn ¢ F “<anntrol + Cercania
1 Plande trabajo -
2. Misidn, Vision y Valores ﬂ Orta’ez G‘;ak‘
3 Diagnéstico de situacién *«  Atencion aS
* DAFQ

P

a/ FCE =  Especiali

Necesidades identificadas T |

Cartera de Servicios - Adaprac \
Lineas Estratégicas usuart

= LEBs — “ \1
o M‘s\o

7. Evaluacidn y seguimiento de las
LEBs

own

£t 1. Sostenibilidad de la icios.
Plan Estratégico 2014-2018 astenlbilidad de tos servicios

PR N Adaptaciones para adecuacion a carteras y mapas de servicios (55 y Socio Sznitario) Adicciones
ungaacion Gizakia

1.2. Andlisis encaje Hirusta en los Sistemas y en |os niveles.

1.3. Adaptacién al nuevo decreto de formacidn Lanbide,

Lineas estratégicas bésicas 201 4-2018 1.4. Presencia activa en espacios de reflexion (Grupos trabajo EAPN, Gizardatz — DFB, Grupo formacién para el
—_— empleo EKAIN, Consejos asesores drogodependencias)

1.5. Generacion de Alianzas: Bat Egin, Mesa RRDD...
1.6. Analizar nuevas férmulas de captacion de fendos (copago)

1. Sostenibilidad de los servicios.

Ampliar la Base de socios y colaboradores de la Fundacidn

2. Desarrollo y adaptacién de los servicios a las P8 FEEET G GRET BT E T We SN G TR W T GEEN BT TS G R
necesidades detectadas detectadas.

3. Mejora de la satisfaccion de los equipos ; Nuevas lineas: Cronicas, consumidores en activo.
Refuerzo trabajo especifico con mujeres.

2.10 Procedimiento de coordinacion con la RSMB.

4. Incremento de impaCto social de la fune 211 Reformulacion actividad Centro de Dia.

LEBs 2014-2018

212 Revision de |a prospeccion y relacién con |a empresa.

Analisis y reformulacién del plan de formacién para personas excluidas del mercado laboral.
Incremento personal euskaldun: Competencia lingliistica en las nuevas contrataciones.

5. Mejorar la gestién y revisar el modelo de calil

3. Mejora de la satisfaccion de los equipos.

3.15. Analisis de mejora de las condiciones laborales.

. : : i 4. Incremento de impacto social de la Fundacion.
3.16. Inversiones en mejora de los espacios de trabajo.

4.17. Potenciar estudios e investigaciones [Estudio Impacto Hirusta, Mejora indicadores evaluacion servicios).
4.18. Organizar y participar en Jornadas Técnicas (con ponencias).

4.19. Definicidn de una estrategia de comunicacion y difusion global (Nueva pagina web, cambio de logotipo,
cartera de servicios, valorar la incorporacion de redes sociales).

5. Mejorar la gestion y revisar el modelo de calidad

5.20. Optimizar el uso de sisternas para mejorar la gestion de servicios y la adecuacion a los requerimientos de
los financiadores.

5.21. Actualizacion del Modelo de Gestidn y obtencion de reconocimiento externo.

ynograma despliegue LEBs

2ION LINEAS PLAN ESTRATEGICO CRONOGRAMA
2014 2015

2016

2017

Resp. Alcance

" = PRIORIZACION LINEAS PLAN ESTRATEGICO CRONOGRAMA
S para adecuacion a carte
B Resp.  Alcance 2014 2015 2016 2017 2018

IRICNEEIERECUCEE | EB 3.-MEJORA DE LA SATISFACCION DE LOS EQUIPOS

il nuevo decreto de formaz

15 |Andlisis de mejora de las condiciones laborales

tiva en espacios de reflexi Inversinnes en mejora de los asparing de trabajo

pLE S EE T NV | EB 4.-INCREMENTO DE IMPACTO SOCIAL DE LA FUNDACION

vas férmulas de captacién

17 |Potenciar estudios e investigacionas, PE.OZ Toda la entidad. | X X
1se de socios y colaboradc | 18 |Organizar y participar en larnadas Técnicas (con panencias) PE.OT Toda la entidad. X | X X X X

ARROLLO Y A 19 |Defnicion de una estrategia de comunicacion y difusion giobal, |PA.04 X ! X
5 ODELO DE CALI|

s: Crénicos, consumidore:

«cifico con mujeres Dptimizar el uso de sisternas para mejorar la gestion de
sarvicios y la adacuacién a los requerimientos de los PE.O1 PADZ X X
financiadores

3n actividad Centro de Diz Actualizacién del Modelo de Gestidn y obtencion de

A e H reconocimiento extermo

to de coordinacién con la
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Anexo 1.14 Imégenes con preguntas dinAmica trabajo grupo

% Introduccion al material

Analisis FASE 1 2

74 Externo ~ i
/

{ i

i

\
1
]
1
)
\

= CONTENIDO: El presente documento recoge
informacién sobre la situacidn actual y la evolucién
que, a lo largo de los Gltimos 5 afios, ha tenido la
Fundacién en algunos de sus aspectos clave:

Diagnéstico

Misién, situacion

Visidny
Valores

\
\

N Andlisis F-

Interno H
ANALISIS ESTRATEGICO ;

0 Misién, Vision, Valores.
O Cartera de Servicios ofertados y demanda de los mismos.

—

0O Organizacion y recursos implicados.

H
H
|
t 0O Marcos de relacion con otras entidades y con el entorno

U Financiacion lograda y resultados economicos,

% 3. Tendencias entorno general...

22 En cuanto a TENDENCTAS DEL ENTORNO,

| ¢Qué fendencias de las recogidas en el documento de trabajo
identtfico como AMENAZA / OPORTUNIDAD clave?

2. dtay algung variable que iderttifico y no esta recogida en €l
0

% Factores clave de éxito... documerto?

=% ¢Que FACTORES o aspectos pueden hacer
ave la competencia tenga EXITO?.. - -

pensemos entodot o elementos del proceso de servicin

% 6. Analisis Cartera de Servicios...

= ¢Camo podriamos incorporar

la TNNOVACTON a la fundacion? = ¢En qué momentto del Ciclo de Vida creemos qge estd cada uno de

los Servicios de nuestra Cartera Corporativa

Cichy e Vidn e s products en el Mercaide, s e s mursts blagssst mm Competendia
Foton Urica et

o Imtradurcin erocimlentn mad urer dechive

Estrategia producto |

1

» Wejumirls

& kgliar b e
* (rarmo

o Db

7’ N
%
’ 7

* Yarlas y baneficion &s-

miuyen

% 7. Pensando en el futuro...

Teniendo en cuenta las actuales fendencias sociales y nvestra mision..

L ¢Que NECESIDADES cregis que van a estar - =

Actudles
presentes en un futuro en nuestros ambitos
de actuacion?...

Colecronn

Yoovse

2. ¢Que RECURSOS/SERVICIOS demandara la SOCTEDAD para
atender a estas necesidades?
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Anexo 1.16 Muestra soportes comunicacion lineas de trabajo
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Pertsona
Una persona,un futuro

Anexo 1.17 Formato seguimiento PE. Agenda ()

Evaluacion y

L]
.. Fecha Sgto. 2016 @
sequimien to - e e Copiary sstar an cags LEB (%LEB) s
(Repo pigta por 80 60 of QUD 56 hacs seguimienin)
g gizalds
e S p I eg u e Linea Comentarios Aprendizajes % ejec. % LEB
: ; o
(anual) SOSTENIBILIDAD DE LOS SERVICIOS 58%
Necesidad de apoyarse e las
redis (mayor lonaleza ante 0%
Administracones)
an los navikes primer 23%
3 Adaptacion al nueve decrsto de fermacidn Se ha hecho rabaj impe 1o da adaplacion o & oferta formaliva y ;mtnaﬁ,gr:?m il 0%
Lantada: espacios fisicos. Pandientes saiida nugva con' i inladocilor &INBI!IOGD & Adm) -
4 Presencis actva an EEpAcios de refleodn  Se mantiens b PrESEncia en los espacios de intenocucsdn planteades 60%
¥ seracion de Allnzis Bat Egin, Mesa rIEAEES B SEIVG S0 va 8 canstiuil AGRURBEIGN IAlerds
2 con Batagin 100%

tarmules de captaciin de No 58 pors
00 admi

. PRSI e T Dificultad para compatibilizar
malalr;f.» por problemas en Ia tase do despliegue (coherencis oo s 0%
il subvencionadas

sdo un grupo de refledon para idenbficar posib

Nusvas inoas. Cidnicos, consumi

Se han disefiada los recursos CaSSAA y CAL Quedaria pendients validar su
an aciivo ancaje en |a nueva formulacion de Carlera de Servicios
Sie han reafizado refaones punluales en Madariaga y CeSSAA que han
9 Trabajo especilico con mujeres

penmilids incorporar mejoras enfocadas a mejorar a respuasta a las :‘:ITSEE:‘I ::r::;':!:_‘m y 5%
necasidades especificas de esie colacivo.

S@ han resszado diversas reuniones y definado un protocolo de coordinaciin

para s Sencios convenidos. 100% 0
Frulo ds la revisitn del Mapa ds Procasos y bos ajustes por el CAl se ha Necesidad da manienar ua
1 Reformulacion actividad Centro de Dda revisado el proceso. Se han realizado 2 vistas (Manu Ene y Hosp. Dia

ravisitn constanta da las 0%
Txurdinaga) y ajustado taferes y actividades an funcidn de los perfiles. actvidades que sa realizan
j;  Revision de la prospercidn y relecién con Raviskin sealizada y se ha integrado orientacitn ¥ formacitn con el proceso de

la empresa prospeccidn, para que |a onisntacién y formacidn estén alinsadas con la salida
tens al marcado laboral

Procadimiento de coondinackin con ia

Ani

90%
¥ fedony win dil plan de Se ha realzado & dn y adaptacion de la oferta formativa. Con el cambio
13 N pars personas mcluidas dal  an Gordaxola se pu abrir nuavas posibadades do acciones Tormalivas por 0%
marcado labosal anakzar (2017-2018)
skaldur . . Identificar &5 compelencias
14 Competancia fin on las nugvas  S© Mmantiene coma crilaric n nusvas incoparacionas a corsideraciin de 8sia ., caiae an eustkors por B0%
pessnaninsinmy compelancia inguistica.

parfiss [ aquipos

Fecha Sgto.

aia compiela por ano en ef que

- Con retraso

se hiace sequimiento)
(Repetir I

17 2018
015 2016 20

. ianto cronograma = entario 2014 2
Seguimiento < Estado actual Com

Convenio firmado g
diciones |aborales PEO3 Misjoras en Madariaga realizadas Pendient
: icio! i
45 Andlisis de mejord de s Lot PE.03 Gordexola y S. Bolivar

siones en mejora de los espacios de trabajo

X
16 Inver L DE LA FU (udios previstos X X
MENTO DE IMPACTO SOCIA No se han llevado adelante Jos estu =
4.INCRE PEO2 Realizadas ponencias en 2014, 2015y 201 -
stigaciones o lo estralegia 1
A1 Aenes a8 das Técnicas (con ponencias) PEO2 Pendiente despliegue y desara
16 Organizar y participar en J“‘T'E —municacion y difusion  pE 02 sociales

Definicion de una esirategia

iobal

LEB 5. MEJOR AR ulirite B .
Opllmlzarcﬂust . il e e ;

20 Senicios ylaac Accones ™ .

financiadores

acuaizacend CMI @ diciembre

21 gaconocimiento

IND
INDICADORES SIN VALOR (CLIC-CTRL EN NOMBRE PARA IR AL

—e— IR A LOGICA DE INDICADORES
Evolucién a diciembre .

denominacioncastellano (CTRL+CLIC EN NOMBRE PARA IR AL 1

CMI-CLIENTES

2015 W16

0.0 14 € 360,00
personas base soclal donant 352,00 380,00 312,00 310,00 114,00
— « 7.95 :_{I',U
- - - a:grui:) o 8,82 B850 8,80 8,50 < 5 P
. . | (0 ) 0 0,00 Q. 8,3
Grupos Interés mm - “!B: 0,00 0,00 0,0
201 1G5 personas usuarias global I
. cumpliniento Man Estratégio 3" 80 % 50,00 %
m oo 2 0,00 % 15,00 % 10,80 % 35,00 % 62,80 %
s . : : 2 550000,006 S67244,21€ S50000,00€
WI W ~ = 20015,65€ 550000,00€ 550088,28¢ 550000, 3
111 Hicack dol Plan Estrateégico: s
2,00
" : 8,00 12,00 10,00 12,00 12,00
OMT-GESTION ALIARZAS = = : o o o
. . i W 10,00 ' 10,
118 0 de allanzas en vigor e

119 a6 de redes de las que formumos parte

1,0 27.278,36
82.199,20 74.664,00 11240865 159.138,48 8338770 12/

o« L% k Privadas 125.820,9 . (AC 1.83,99 12.636,10 1929220 39.6/7,24
(r 763 . 36 42.922,02 1390/,
I 409 - 9804000 1270938 14 i
125.820,9 o8 (A0,L
128

- =« 3 00 2.237.852,26
119 nduye « 350,00 1,626,00592 2.271.746,00 2.225912,50 2.237.68,0 ., . 8
o Basa — ey 7 ie 10328826 10330559 120 304,85
= : '719]. — . 134.763,08  132.92695 109.737,36  103.268,/ B
. : — AM1424,67  407.596,23 J87.421,57 33256519 319.111,5
. | . - b Rt P ), £
130 Ingresos totales
e tades (747)
131

CME-GESTION FODNOMICD
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3.1. Despliegue P.O.: Personas Excl. Mercado Laboral

Anexo 1.17 Formato seguimiento PG. Agenda (ll)

Estado Fecha Fecha

Id Linea Anual Despliegue acciones (responsable) sqto. pravists | finalbacin

+ Gesbonar ln homologacion de = Analzar requisos‘condiciones y delinr una oferin de cursos Febrom Febiono
Ia formacion SeQUn nueve loarmatves.
dGCTR Haomologar accionas formativas an 2018 Soldadura™? Junia
o Conformar las nugvas AF sagin los catilogos estatal y Junio Juihicy
1 vars do capocnisindcs
+ Ravisar y garantizar cumpmianto axigencias espacios Satiambre Satiamben
lisices.
o Requesio caldad. Probablemente hacia 150 Dhoembee
«  Adaptar & funcionamiento dol Aumanio dol oquipo do onontadoros’as y agsto do En procoso Junio
EQUIDO o 185 SOgencias lunciones.
deqwvadas del incremento de o Necesidad de camtedajustes an el espaco NS00 ocupado Mayo Minio
2 acciones de orientacién y par &l programa
Centro de Empleo provisto para = Revision de ks senacios offecidos en anentacion Julic Marzo
2016 indniduakigrupal y CE

3.2. Seguimiento P.O.: Personas Excl. Mercado Laboral

Desviaciones/ Mejoras
PG/ OTR/ = . -
i relevantes identificadas Acciones correctoras (responsable)
(Lineas / Indicadores CM)

Realizada
(Si/No)

18/05/16.y 271082016

Camibia condickanas nuevo decrato obliga a Ravision de ia alerta formativa. (Charo | Arkanz | Arantza) Junio sl
rehacer la definicion de oferta formativa Adecuaciin da 85pacios a nuevas exigencias Lanbida para Junio Junio ]
y revisar todas las instalaciones antes de (Charo / Ignacic)

Junio o Conformar nueves acciones formalvas conforme os catdlogos estalal o Junio L]

¥ vasco de especiehdades (Chaio / Arkaitz)

s Pondwonie I acrediacion do scikdadura y aula 2 e noviomibe
PG-2 = Adaptar el funcionamiento del equipc a o Aumento del equipo de orentadoresias ¥ sjuste de funciones. dunia
las mogoncias dol i 0,33 onontadom pam odonfacion colectivos)
de acciones de orientacién y Centro de Necasidad da cambio/ajusios an al aspacio fisico ocupado por al Mayo Sl
Empleo pravisto para 2016 programa
o Revision de los senacios offecidos an onantacidn indnidual'grupal Juko Sl
CE

3.3. Evaluacion final P.O.: Personas Excl. Mercado Laboral

Id Lineas Anuales % ejec. Evaluacién / Areas de Mejora sgte PG

= Gestionar la homologacién de la Importante trabajo colectivo con las entidades del sector a
formacion segin nuevo decreto. traves de la comision de trabajo EKAIN Formacidn

+ Incertidumbres sobre el modelo de gestion definido ante
cambios probables en GV,

« Necesidad absoluta de accesibilidad y cumplimiento
exigenci quipamii y espacios fisicos.

» Explorar nuevos perfiles profesionales aprovechando espacios
Madariaga y Gordexola.

ot

= Adaptar el funcionamiento del equipo a 100% * Necesidad de revisar el dimenslonamiento del equipo de
2 las exigencias derivadas del Incremento Irqba}o con la I’|nar1c1au0p COHVE‘ﬂ[UB- .
de acciones de orientacion y Centro de + Busqueda de financiacion especifica para acciones no
Empleo previsto para 2016 R Lanbide y equipo estable
C  ° Desajusteobjetivosporretn | .. @ 1 (i et s b & [ puogen [ V] @
subvenciones Orientacion y
M Evolucién a diciembre
Evolucién a diciembre 2014 2015 016
denominacioncastellano (CTRL+CLIC EN NOMBRE PARA IR AL INDICADOR) |  |valor Objetivo | valor Objetive valor Objetivo
DILZ.3 EST, INS. LABORAL
m oo 5% ok o e T T ..-” ik 438,00 475,00 729,00 500,00 524,00
232 Alunmado que finaltza acclones formativas en lo que va de afio - 253,00 225,00 224,00 225,00 237,00
233 n* de empresas con s que s¢ ha tenido releckin en o que va de afo ; 178,00 150,00 127,00 125,00 133,00
234 % retencion procesos personas exchidas del mercado lboral ¥ 000%  BB00% 9276% @ W00%  9410%
235 CE W de personas atendidas en k que va de afio 48,00 60,00 499,00 400,00 590,00
236 165 de satistaccion del alimnado (por cursos) i 8,84 8,00 8,02 825 882
237 165 p ol servico de uklas del Taboral B8z 8,00 847 8,00 8,90
238 Indiee de ¢oto ] B4,67 % 0,00 % 86,50 % 5,00 % 16, /6 %
239 Tndice de inserclones & 2032% 35,00 % 50,57 % 35,00 % 46,71 %

240 N de acchones formativas gestionadas = 32,00 28,00 30,00 31,00 30,00 26,00
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Anexo 1.18 Muestra informes seguimiento gestion accesibles equipos

Informe seguimiento del SP

Gizaka > InFormas ) (comparativa interanual a ©
Acionesr @ W A1 Jer b M @ Fuscar sigients | 100% v @ una fecha concreta)
i ok Parametits
Evolucion a diciembre R
|2015 20% v

INDICADORES SIN VALOR (CLIC-CTRL EN NOMBRE PARA IR AL INDICADOR)

Mes para elinterma

| : Ciciembra b

denominacioncastellano {CTRL+CLIC EN NOMBRE PARA IR AL INDICADOR)  valor Objetivo  valor Objetivo

Indiar Proceso

539,00 450,00 475,00 500,00 !DR 21EST ADICCIONES
1.035,00 WP L129,00 [
Tipo de indicadar
202,00 200,00 182,00 200,00
| Ciio Mardo

553,00 520,00 575,00 540,00
391,00 170,00 509,00 380,00

272,00
113,00 Tricio Gesticn cperativa Gestion PersonasiDmpresas

indcadores def informa

|2‘|1 - n° Infmaciones amgodeper ¥

Indic adores

127,00

Indicador
593,00
54,63 % B vover ™ it

107,43 % n? de vasos alendidos en el periode POay

s |

| el | 07 8,82
8 - ! wifcligo: 14
3 : tes 8,50 Expliaciin
~ -1 Tipo de indicador(*] Custre Mande
z = Tipo de fdemulas(*) Autorriticn
o esp Indicadori(* ) MARTA FERNA NDEZ DE AGUIRFE MALAIN
rnviclad dhe macioa () Ndmero
e Dacimals (*) 2
Los indicadores y sus Moo e vl
caracteristicas se gestionan desde Eeth ey 1/0172012
el ERP ety /122019
weriodcklad de mgerro =) Mersuial
Tips de objetivoL* } = Mayor
Periodicidad de objetivod <} Anval
Y de cumplimicntod "} 5 1]
Origen de datos]* ) 0 de personas atendidas en el FOUT en o gque va de o
Formuda: W9 de casos atendd s on o porodo (pemanacen L vas)
Agregar periodos autom aticos: o
Activar acumuador No
1
e : Vinclackn+) OR21 EST. ADICCIONES
" /e fund n GIZAKIA fundc POIT. CoSSAR
g
Inicin Gastion operath Gesticn Personas/Empresas Indicaderes [
Informe seguimiento del
ERP (permite ver evolucion
&y Eportar 1 sccel mes a mes)
Buscador
Praceso DR21 EST ADICCIONES » &=
Tipo de indicador: [l W Fechadesde: 01/01/2011 [~] Fecha hasta: 30/12/200 [~]
| euscar | Borrar ARres
Dato [[Atios & ] [1ems &
| _ — 2016
Procesa & - | Indicador Alx) T - iy : = = —
1 O ) O R
(] n° de personas atendidas en el periodo en el CAT 135,00 146,00 143,00 148,00 136,00 12400 12400 119,00 12300 118,00 126,00 119,00
{211) n® informaciones drogode pen di ACUM 56,00 107,00 144,00 177,00 224,00 260,00 303,00 32000 363,00 40500 45400 478,00
{[212) Ne de casos digintos atendids procesos de dogodependientes enlo que va de afio | 746,00 797,00 £31,00 £61,00 901,00 939,00 566,00 986,00 1.0100 1.057,00 1.106,00 1.129,00
(213) @ casos drogodepen diente las que wenen demados s infarmaciones i PO.17 | 110,00 120,00 130,00 135,00 143,00 151,00 156,00 158,00 166,00 173,00 #2,00
(213) 0% casos d jodepenidis tendid st informaciones ri PO.17 338,00 369,00 39500 411,00 439,00 455,00 471,00 478,00 407,00 526,00
{214) n? de cams atendidos en el perodo PO.17 401,00 413,00 421,00 434,00 444,00 452,00 466,00 473,00 4ELO0 490,00
(215) 18 de casos atendidos en lo que va de afio en & 135,00 168,00 178,00 199,00 212,00 222,00 237,00 244,00 259,00 267,00
DR2.1 (216} n° de didos en el perfodo PO.O2 en o que va de &0 36,00 4500 52,00 61,00 69,00 7500 84,00 87,00 92,00 98,00
-@_1?-_]_:_?_:_Ia_:_aéuéawﬂdusztdrg.m'ehlu_quexa de aflo 38,00 52,00 61,00 67,00 £2,00 88,00 91,00 97,00 10400 112,00
{218} n® familar : ! 293,00 324,00 347,00 373,00 427,00 451,00 46500 491,00 51200 529,00
1219) % éxio processsinten. con pers. drogodependientes 60,00% 67,57% 66,04% 64,60% 62,77% 61,19% 60,25% 60,07% 60,87% 61,71% 62,46% !
[2201) % ooupacit rv. con pers. trogods nt 96,02% 106,38% 101,55% 103,27% 96,69% 90,27% 7,99% 80,72%  86,20% 65.12% 94,95%
_tzzgfl% tendon pre sintery. con pers. d | et 05,00% 093,10% 01,18% 8E49% 86,56% 84,85% BL06% 82,07% 82,04% B2,51% B2,24% 8§
(222) 1G5 de pers. usuarias del proceso PO.07
| £223) 165 prersanes ssaries con of servidy de persoias dogdependintes
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Anexo 1.19 Home SP

on GIZAKIA fL

Estratégicos

plele

Operaf

Area correspondiente a los procesos
Estratégicos, Operativos y de Apoyo

ZIC

vos Apoyo Areas colaboracién Acceso ERP Informes

— —— - — - -—— - e
-
s -
+ Informacién corporativa Grupos de trabajo Acceso ERP e
o r . ..
(1 o epocesos 1 Lliamadas y avisos personales compartido Informes gestion
1 Misin, Viskiny Valores : Jama E: a Devolver la llamada Mimers da develuciin de llamada
: Planes estrategins L= Informaciéon de gestién iy fist “Mermo de llemoda welefdnica', Parasgrogan un nuevo clemento, hagn dic en "Nueve”
Planes de Gestion
1 Inforrracid del entorm 4 X giegeLteyd cEeny
\ i /] Zona de encuestas
N LR AR,
Enciesios ® Noticias
o —————
{ Papelera \
1 MatiarElos CoMUNEEIn Bxienma 1 '_‘"‘\:l Primera reunién grupo Encuentro. Préxima 29 de Junio Zona de solicitudes y
Menorss/Revistas! . ;
: A;“ 2 [ § ‘“\i]’ ‘“\Ir Y El jueves dia 1 de junio nos reunimos un grupe de ocho persorn: propuestas
s responsables \.

W soias r 22 encuentro y reflexion. Leer mds... S

== Comunicacién ‘\

/ N \
1 | # extensiones y teléfonos a m Redes Sociales \
{ : Como estaba previsto en 2l plan de gestién, hermos comenzado a compartir en |a redes soclales \

* Horario Personal (Edificio
\ 1 Facebook , Twitter y YouTube de |a Fundacion Gzakia
\ /
S

1 e
Cita an otro calendark 10° Aniversario programa incorpora, de la Obra Social de la Caixa.
: ’ incorpora
fsitesemontikia 1© nmn,mpm.m Evento celebrado para celebrar el 107 aniversario del programa Incorpora

* Mis Hamadas y avisos

* Administracion

* correo Office 365

* cRM

* Ayuda

A0b mimoke
QOO fjichsrrutia
¥ ez ozzuan

Visita del Obispa de Bilbao a la Comunidad Terapéutica
Ayer D. Mario [ceta, obispo de Iz diocesis de Bilbao, visitd la Comunidad Terapéutica y compartia
la comida con todas las personas usuarias.

supervisado

CeS5AA- Andén 1 - dos afios después. Experiencias de insercién en un recurso de consumo

El Lunes, 19 de Junio de 13:30 a 15:00, se desarmllara la sesion formativa en Madariaga, a

partir de la ponencia realizada en las XLV Jornadas Nacionales de Socidrogalcohol

AN

~

Materiales formacion / \

\ )
\
] () 1=
1 .
7\ Jnformacién laboral /I il iy Busqueda de Archivos
P Ss it

Inicla DETALLE ESPAC'O PROCESO reas colboraciin Accesn ERP Irdesmes Gemm-

1 o o o o o e e e e e e e ey

Buscar en este sitio... 2

Inicio

@ Sull‘l:ude: a direccién

\

@ Hanhenihi\e nto general

1

1

1

1

1

1

) Infornlétita\\ 1

\ 1

@ Inversiones \ 1
\ 1

@ Solicitid farmadiand 1
A

o Incidencias “ I
1 1

B Banco de ideas/mejora: 1
1

1

1

1

1

)
\
B Mis solicitudes 1
1
1
1

\ 0 o

]
1 : 1
et B '
Begona Zorrakin - I
17/6

]

1

1
1
I
1
1
1
[}
li
[
7
7
J
/4
U4
/4

Inidio ™"

i'l Documentacon del proceso
Zona 1 Ao
documentacic')n-«: Maninl g roced s
ForeTos | (ne ExTernn
proceso

L}

: Instrucoones tioweas
1

i * Actividad ded proceso

W@ endang
Colendanc pers onas del proc=sn

Caendanodel poeso

Actas Registros
O Tpe Nombre Madificad [] Tips  Nombre
Mo hay i I TERETAT A esta vitn de Ln DRkate de oo renies "ACas”. Pt aOERgal U (ueve elemeits fgs O el ca ALTAS
Ty AR
[w) ANAMNESLS
& Agregor documents
[  DELVACIONES
[+] HISTORIA SOCIAL
[l  HOM OE SEGUIMIENTD

& Agrigar documeants
Oftros Tareas
[ mipa  mMambre O e e
Ca CALENODARLOS 2014 revisar datos Ol ailo sin meter
e e & Agregar ruevo elemenin
] CALENDARLOS 216 161272015 20.30
_'_J CALENDARIDS 2017
a HORARIOS FQULIPO

& Agregar documents

¥ sus famitil ** P0.00. Valoradion )
- -

Modificado

Facha de inicio Fecha de yencimiento

01101 2016 L2016
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Anexo 1.20 Tabla mejoras y aprendizajes. Estrategia

Aiio Hito Origen propuesta Aprendizaje / mejora / innovacién
2000 Incorporacion del Plan de Gestion Evaluacioén anual situacién Necesidad de llevar una sistematica de gestién continuada en la entidad, con
Anual a la sistematica de gestion entidad lineas de actuacion por area y objetivos, inicialmente, econémicos.
2002 Formacion en el modelo EFQM para Andlisis realidad Primera definicién de MVV, identificacién de Gl y esbozo de modelo de
entidades sin animo de lucro con organizativa organizacion por procesos.
Euskalit (Directora y Responsable de Necesidad de desplegar modelo a la entidad (formaciones Miguel Ayerbe)
Servicios Generales).
2003 Primer Plan Estratégico 2003-2008 Benchmarking y Patronato Implantacion del Cuadro de Mando con el apoyo de la Fundacion Accenture.
Incorporacion de indicadores de seguimiento de actividad en atencion.
2005 12 autoevaluacion modelo EFQM Plan Estratégico 2003- Primeras encuestas de satisfaccion a personas usuarias y sus familias.
Eleccién del Modelo EFQM como 2008 Necesidad de concretar organizacion por procesos.
modelo de referencia para la
Fundacién
2006 Primera formulacién del Mapa de Autoevaluacion 2005 Dificultades para sintetizar toda la actividad de la Fundacién en un nimero de
Procesos de la entidad. procesos manejable. Necesidad de revision.
2007 22 autoevaluacion modelo EFQM Plan Estratégico 2003- Primera definicién de los procesos de Planificacion Estratégica, Plan de gestion
Formacion en el Modelo Europeo de 2008 y Cuadro de Mando, que sirvieron de base para la elaboracion del proceso de
Calidad Total para toda la plantilla. Autoevaluacién 2005 Politica y Estrategia.
Certificado Calidad del Sistema de Aporte de sistematica valioso. Opcién por seguir avanzando en el modelo de
Gestion PREMIE (Diputacién Foral gestion.
de Bizkaia)
2010 Plan de mejora 2010 Plan Estratégico 2009- Revision Mapa de Procesos con reformulacion completa del proceso PE.O1
2013 Politica y Estrategia y elaboraciéon de un Manual de Calidad.
Autoevaluacion 2009 Sistema de recogida sistemético y compartido de informacién de evaluacion de
los servicios por parte de los Gl
Modelo de calidad en la gestion: Sistematizacion en la revisién y mejora
continua de los procesos, desarrollo de planes de mejora anuales,
Formacion e incorporacion de 2 autoevaluaciones y sistema de control y gestion documental de soporte, germen
personas al Club de Evaluadores de del actual modelo.
Euskalit.
2011 Plan de mejora 2011 Implantacién MP 2010 y Comparacioén y analisis de herramientas externas (CM otras entidades y
Ev. externa baterias de indicadores). Definicién de indicadores para CMI basados en la
posibilidad de comparar pero sin enganche real en la gestion ordinaria
(posteriormente se eliminaron)
Reflexién sobre indicadores imprescindibles para los procesos y los necesarios
para las areas.
2012 Plan de mejora 2012 Autoevaluacion 2011 Implantacion del Sharepoint (herramienta de gestion de la informacion y el
conocimiento soporte para el SCG)
Plan de Sistemas para apoyo a la Sistema de comparacion de indicadores (clave) con otras entidades
gestién
2013 Plan de mejora 2013 Evaluacién Plan Reflexién sobre la dinamica de elaboracion del Plan Estratégico: Recogida de
Estratégico 2009-2013 un modelo propio de elaboracién del Plan e identificacién de elementos
Evaluacién PG 2012 importantes a la hora de su operatividad (necesidad de mayor flexibilidad y
revision parcial).
Mejora del conocimiento de las demandas y necesidades de las personas que
acuden a nuestros recursos. Constatacion de la mayor dependencia de
derivaciones de la red de salud
2014 Plan de mejora 2014 LEB y lineas de PG Reflexidn sobre el coste de los servicios y el modelo de desarrollo de la
Autoevaluacion 2013 actividad. Elaboracién de un modelo de copago que se presenta a clientes
(necesidad de diversificar financiadores (paralizado para evitar conflicto con las lineas de trabajo
fuentes de financiacion) subvencionadas)
Necesidad de profundizar en el uso del ERP Y Sharepoint para lograr
informacién de mayor calidad que permita facturacién individualizada de
Servicios.
2015 Plan de mejora 2015 Evaluacion PG tras Definicién de una nueva estructura de procesos adaptada a la realidad de los
cambios registrados en los servicios y el entorno.
servicios en 2014. Revision general de los procesos PE.0O1 Estrategia y Gestion y PE.02
Innovaciéon y mejora continua, aumentando la coherencia del modelo y
mejorando su despliegue a nivel de gestion y de proceso. Eliminacién de
procesos obsoletos y revision de un buen numero de ellos para darles
coherencia (sobre todo de los PO de adicciones).”
2016 Formacion a toda la plantilla en el objetivo reconocimiento Continuacion despliegue Plan Mejora 2015: MP, revision PE.02 y Web
Modelo MGA. externo en el plan
estratégico- plan gestion
2017 Mejora de la dinamica de Contraste externo y Revision del formato F.03-PE.O1 Despliegue y Seguimiento PG y modificacion

seguimiento del Plan De Gestién

benchmarking

de la l6gica de indicadores con la incorporacion de los indicadores relevantes y
el CMI para dar coherencia y mejorar la trazabilidad y seguimiento de la gestion
anual con la MVV, los Gl y lineas estratégicas
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Anexo 2.1 Encuestas personas usuarias

L J— . ARD 20
Gizakia —

SRR ENCUESTA SATISFACCION PERSONAS USUARIAS

I sexo: [[JHombre [ Mujer

W Marcar con un X _en el servicio en &l que te encuentras:

Asistencia: [ | Centro Acomp. Insercion (GAl} [JCentro de Dia []Comunidad Terapéutica
[Jcessan | ]TS Opiaceos | |Servicic familias

Formacion y Empleo: [ ]

Hirusta: ] Servicio adolescentes ] Servicio familias

M Marca con una X tu valoracion del 1 (totalmente en desacuerdo) al 10 (totalmente de acuerdo):

ACOGIDA 1J23fa]s]e7[aa]10]
1 Ante mi demanda de ayuda, me ha resultado facil acceder al |
Servicio.
3 El tiempo de espera para la primera cita me ha parecido
adecuadao. = Glzalda ARC20_
3 | Me he sentide atendidofa por gquien me ha recibido. g e NAS USUAR
n He recibido una explicacion clara sobre el funcionamiento del ENCUESTA SATISFACCﬁN PERSO us 1AS
sarvicio. VALORACION GENERAL 1]z2[3[al5]&|7]8]9] 0
[ 18| En general Ia stenckin recibida es b que ] |
ATENCION EN EL SERVICIO TERE [18 ] En general mi valoraciin global de mi estancia en e cento es 1 [

5 | Los horarios de atencion ofrecidos son adecuados.
Cuando acude a la cita s2 me atiende con puntualidad.

Recomendaria el servicio: [ ] 5i [Ina

La infarmacicn que recibo acerca de mi procese es clara.

La atencidn en el servicio responde 3 mis necesidades.
Participo en la definicion de los objetives y en la toma de
decisiones sobre mi proceso.

Los/as profesionales de los diferentes servicios de la Fundacion
10 | que me atienden a mi ylo a mi familia frabajan de manera
coordinada.

Leos distintos servicios que me ofrece la Fundacion (terapautico,
11 | educativo, medico, formativo-laboral, trabajadorfa social,...)
favorece el avance en mi proceso.

Refleja agul tus aponaciones para mejorar.

w |eo| |

Aspectos 3

RELACION CON LOS Y LAS PROFESIONALES 123

El equipo de profesionales cuenta con la preparacion necesaria
para &l desempefio de su trabajo.
13 | El trato recibido es respestuoso.

12

14 | La atencion es cercana.

15 | Los/as profesionales estan disponibles.

INSTALACIONES ¥ RECURSOS 1123

18 Las condiciones de los locales (luz, espacio, temperatura,
limpieza...) &n los que s& me stiende son adecuadas.
| 47 | El equipamiento y recurses {materisles, mobiliario...) cubre mis ‘

necesidades.
Iﬂ Contini:

| Gizakia = Estratégwcos = PE.02, Innovacidn y mejora conbinua = Otros = pe, 02,01 encuestas satisfaccidin = vers finales .j

<= [ Paginas - Inicio

Acaones s @ 14 A1 Jaezr b M @ ; e | 100% v B
A~

1G5 GLOBAL Tatal Total agrupacion

[ v
1-ACOGIDA 862 8,84 B 73 [les ¥

| 2 ATENCION 8,43 8,61 852

Aflo para comparativa

| 3PROFESIONALES 895 9,12 0,04 2015, 2016 [l
| 4INSTALACIONES 8,62 8,85 814
| 5-GENERAL 8,74 8,88 8,81 : 10 para evolutivo
PROMELID 8.67 8,86 877 | Tratamiento Ambulatono [
| ENCUESTAS RECOGIDAS 404 442 Bdﬁ.ﬂo Grupo de preguntas
| [1.AcoGIDA; 2ATENCION: 3 PRO*
46 [PACUGILA, 2ATENCION, 3ERG
ggs 912
9 gez 8M o e ge3 985 g7 888 >

-~ e

@

ZATENCION 4-INSTALACIONES
1-ACOGIDA 3-FROFESIONALES S-GEMERAL

. 2015 2016
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atégicos > PE.D2. Innovacidn y mejora continua > Otros > pe.02.01 encuestas satisfacciOn > vers final

'\';) 4 QDdel [ 4@ I:|Buscar5|gu|ente 100% v| B

Anexo 2.2 Encuesta satisfaccion Gl Ext

2016

Nimero de encuestas 10

2016

Encuesta de satisfaccion Grupos de Interés Presenta sus propuestas de forma clara y ordenada 760

Recibo informacidn sobre sus actividades y planes 7.50

0% 00% El personal de la entidad es adecuado en el trato 9,50

La Fundacién estd abierta a nuestras sugerencias 7.70

Valora de 0 a 10 su grado de acuerdo/desacuerdo con las siguientes afirma Nuestra labor es valorada por la Fundacidén Gizakia 7.60
La actividad de Gizakia es coherente con su misidn 8.40

Valoracién General de la Fundacién Gizakia (1 - 10)

Gizakia presenta sus 8,90 . 2018
propuestas/solicitudes O O (& 0 £ (@] O O a
de forma clara
Recibo informacion
sobre actividadesy (O} ) ] L} ) ) @ ') )
planes que desarrolla
El personal de la

Entidad es adecuada (0 o (&) 4 ). =) 120 0 o
en el trato
Estd abierta a = =, = - ~ - ;
nuestras sugerencias ® & © & S & ¢ © 8
Musstra laber es = = o= = = = = o~
L, p o () L
valorada por Gizakia - > = & i M i e O
La actividad de la
s i i en [ et el | el |l el | el | el | ol | e
Mision . -
observaciones por afio
2016 Quien rellena la encuesta es una entidad financiadora.
& Sobre que tres temas crees que la fundacion debe incidir en los proximes afios? Nuestra satisfaccion es completa, valoramos muy positivamente la implicacidn de las pes
mejorar la calidad de vida y la promocién de las personas que atienden, para dar respu
Tema 1 | Se valora asimismo la gran profesionalidad de todo el equipo, tanto las personas dedicad
Tema? —m——————— gestion y administracion, que siempre han demostrado un puntual y correcto cumplimien

exigidos.

Tema3 [ 1

Anexo 2.3 Estrategia Comunicacién 2014-2016

2. Objetivos de Comunicacién »

\.

/]

» Reconocimiento, asociados a la generacion y posicionamiento de la marca GIZAKIA. acion G Iza k | a fundazioa

+ Fidelizacion, asociados a la generacion de comunidad, personas que quieran

RUPO DE MEJORA |
participar en las actividades y acciones de GIZAKIA. ks o

Estrategia de Comunicacién W
2014-2016 L

» Sensibilizacidn, educacion o generacion de conocimiento.

Mensajes a nivel corporativo: ‘ ~—

drEon

de accion de Fundacién Gizakla.
Muy préximos a quienes nos necesitan
Cerca de quienes nos necesitan

Siempre junto a quienes nos necesitan
30 afios junto a quienes nos necesitan

= Més de 30 afios dando respuestas a las necesidades
de las personas

Creemos en las personas y su capacidad para - Un catélogo completo de servicios para una atencion
cambiar integral
Implicando a las personas en su recuperacion - Entidad que innova con equipos especializados

- Un gran equipo comprometido formado por
profesionales y voluntariado

Definir mensajes fuerza asociados a la actividad:
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Anexo 2.4. Comunicacion base social

)) Alcance atencién 201 6:..

Personas con adicciones y sus familias 1.759'
Menpekotasunekin pertsonak eta honen familiak I3
*2 Peraunas han sido sieadias coro dngedscendient= y comg fribves

MENPEKOTASLINEKIN

PERTSONAK, / T
AERSGNAS LT I 1129 1§
ADICCIONES 15% A
FAMILIAKOAK 4 .
FAMILIARES / . 632 “ £

6% 343

i sovc [N
| ATENCION POR SERVICIO | TOTAL |
e

Atencidn a Familias

Cal 288
Centro de dia 107 (I
Ce55RA 194 T
Comunidad Terapéulica 108 4" B
Intervencitn en prsion 124 cﬁ?“f‘ -
= LEMFE: 72
: 82 = (T TS

Formacion y asesoria
Trebakuntza eta aholkularitza

famacion y sensilzaci

* persmas gue han paricgade en taler=s ¢

5-695 ' PERTSONA ARTATUAK

SOl PERSONAS ATENDIDAS

407

14 201

60%

#4116 —

Personas excluidas del mercado laboral

924

i 920 eo—

Lan-markatutik kanpo utzitako pertsonak

N\

41%

Anexo 2.5 Ejemplo de diseiio de servicios compartido

Adolescentes y sus familias
Merabeak eis hoden Tamilizk

Mas de 5.690 personas atendidas en
un aio de luces que ha terminado

con algunas sombras

FAMILIAKOAK
FAMILIARES

[ |- ™

HORABIDETUTAKD PERTSOMAK
PERSONAS ORIENTADAS

FPRESTATUTAKO PERS
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Anexo 2.7 Documentos gestion casos

Gizakia

Pertsona bat, etorkizun bat

ICONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LOS SERVICIOS DE ADICCIONES DE FUNDACION
GIZAKIA

Fundacion Gizakia es una entidad sin animo de lucro, declarada de utilidad publica, que realiza acciones
de prevencion, de asistencia a las adicciones y de insercion socio laboral.

En Fundacion Gizakia se proporciona la asistencia de un equipo de profesionales de la medicina, la
psicologia, la educacion social, el trabajo social, la enfermeria, etc. con el fin de posibilitar un cambio
personal en las diferentes areas de la persona: sanitaria, psicologica y social. Ademas, se trabaja en red
con otras entidades con las que fuera preciso coordinar la intervencion.

Después de un proceso de Valoracion en el que se evallian aspectos fisicos, psicolégicos o sociales de
la persona y la afectacion de estas areas por la adiccion, se le ofrecen diferentes tipos de atencion y se
elabora su Plan Individual de Intervencion.

La oferta, en funcion de las necesidades y objetivos de la persona, puede incluir:
+ Sesiones individuales y grupales
+ Incorporacion e insercion social
+ Apoyo a familias

Cada persona usuaria dispondra de una persona de referencia al que dirigirse dentro del equipo
asistencial.

Para recibir esta atencion no se exige una cantidad econdmica prefijada, aungue se pide realizar una
aportacion econdmica voluntaria que permita mantener el servicio y como expresion de solidaridad social
hacia personas mas desfavorecidas.

rne Wasco, CLF, G4B4T73045,
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DEBERES

1. Conocer y cumplir las normas determinadas en las condiciones generales de utilizacion establecidas
en el reglamento de régimen interior del servicio
2 Nhsamvar ina randurta hasada an el mibin resnatn tnlarancia y colaboracion, encaminada a facilitar

La participacion en los servicios implica una serie de derechos y obligaciones que se destallan a

continuacion:

DERECHOS

1. El acceso al servicio y a recibir asistencia sin discriminacion por razon de género, raza, religion,

s/fas profesionales, orientadas a la

tipo de violencia fisica o verbal
linstalaciones, asi como respetar las

ideologia o cualquier otra condicion o circunstancia personal. del Centro
2. A que cada persona sea atendida con respeto, correccidn y comprension e informada sobre la 10 y en las actividades programadas
evolucion de su proceso personal los Servicios de Fundacion Gizakia.
3. A la confidencialidad en la utilizacidn y archive de datos personales de acuerdo con la Ley 15/1999 ciones, en el caso de que la atencion
‘De Proteccion de Datos de Caracter Personal® y la Ley 41/2002, *Reguladora de derechos y sujeta también a confidencialidad
obligaciones en materia de informacién y documentacion clinica™ La titularidad del fichero de datos [:
corresponde a la Fundacion Gizakia, ante quien se pueden ejercer los derechos de acceso, ciones con responsabilidad en el

rectificacion y cancelacion comunicandolo a la siguiente direccion: Avda. Madariaga, 63. 48014-

BILBAD

4. A la informacion sobre los servicios y recursos a los que se puede acceder y los requisitos y

exigencias que plantea su tratamiento

DECLARO que se me ha informado de forma comprensible, y en un lugar privado v adecuado, acerca de
los aspectos fundamentales relacionados con el servicio. Se han contestado mis dudas y se me ha dado
tiempo suficiente para reflexionar sobre la informacion recibida. Por ello, OTORGO LIBREMENTE EL

PRESENTE CONSENTIMIENTO, sabiendo que lo puedo retirar en cualquier momento.

Fdo. Persona representante del Equipo
Asistencial

Fdo. Persona interesada

EnBilbao,a.............de..... ... de

Anexo 2.8 Mejora de las herramientas de seguimiento y gestion de casos

i CE.EXE

PROGRAMA CONTROL RESIDENTES
Fecha: 14-86-2817

Menid Principal

=101 x|

4, Fundaciin Gizakia - Usuarnios - [DATOS BASILOS]
_E Archivo Edidén- ¥er [nesrtar Formato Regetrog berramientas Yentans 7 & x|

=loix

B-EHEky]s

=

A& e &% B |6

Listados/informes

| Mastar usuzrios®  Shfechadz dia © Soioakas(™ Todos

Conf iguracidn
Utilidades id | Hisioiia_ Momire

Apeldos

F Eriiadz FAka

M| 8 PERSONAS USUARIAS ACTIVAS

ALTA DE NUEVOS REGISTROS

w Nueva Persona

9 Primera Cita

Hueva Caso

| Nueva ntervencién

™ Famdias

NE e

(Bl i

ARG

2708 Proce 188

w120 TEAT /204 ] Hobre I
Fin 2| 210472004

® |28 DEAI3/3I04 Epeidos

g | mm 22,013/30004 o o —

& 2855 PEAI3I004 Mumern de Historia I 2708 | st l 186

17 |27 0EAD/E03 PN iR ) p—

120 |29 170542004 o I =] P

138 | 14m 15,005/2003

o =
B S
ALBETTO MARTINEZ AL DAMIZ ce_ —
EElE |
|

El = OO =[=1+ | &) 2

W° Histordia  Persona Proceses Activas Nombre: ==
| o B P [ [ mavils | %




GUIA DE GESTION
ANEXOS

. -
Dizakia,

bt etorki t
Una persona,un futuro

Anexo 2.9 ERP gestion de caso

Informacién Recogida

Cada usuario genera :

* informacién estructurada que queda
registrada en un ERP (Enterprise resource
planning ) y Gestidn Documental

* informacidn no estructurada
(documentos de Word,...) Recogidos en un
sistemna de Gestion Documental y
conectados a cada usuario por su N2 de
Historia y el proceso de atencidn en el que
S8 genera.

Gestién documental ERP
Microsoft Sharepoint Aplicativo a medida

Gestion documental - Sharepoint

RS fn el calendario de cada profesional las citas quedan
asociadas a la persona y la intervencion a través de su
nlmero de historia y proceso relacionado de forma que
podamos ver desde su ficha del ERF las citas que ha

| tenido.

De la misma forma cada documento ira vinculado a la
persona e intervencion. ¥ podran ser accedidos desde |a
ficha del usuario,

ERP-Ficha intervencion

En la intervencion

recogemos tanto las fechas

de comienzo y fin como las

P e = personas responsables de

- . ella.

En la pestafia |

Documentacion

encontramos :

+ Los documentos
recogidos en el sistema

El uso de la herramienta de Gestién Documental para de gestion docume_ntal
llevar las agendas de los profesionales, nos permiten saber para esa persona en ese |
de forma muy concreta el grado de intensidad de la proceso.

intervencion realizada con cada paciente. * Las citas/grupos que ha

Conocemos cuantas citas y de que tipo ha tenido cada tenido y con gue
paciente en su proceso. ofesional han sit

Anexo 2.10 Ejemplo itinerarios diversificados
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Anexo 2.11 Aplicativo de control analitico

FUNDACION GIZAKIA cuenta con un programa
de contabilidad analitico y una aplicacion de
control de costes y subvenciones que permite
obtener la cuenta de resultados para cada
servicio y asegurar la no sobrefinanciacion.

De esta forma logramos un control detallado de
|ngresos y gastos para cada servicio:
Trazabilidad de ingresos y gastos
= Listado de facturas y néminas asignadeos
= Listado de justificantes imputados a

subvenciones
*  Cofinanciadores

Salida datos por servicio

Sublda de datos de
Contafoke al aplicativo

1.000.000 LoE
2
m =
800.000 -
28 5og
5o o o
600.000 - s o i &
3. g g § % mingeso
= T
400.000 - R - w gasto
37 pmm 22
200,000 — 2 3 oo
L LE
0 == =T
cAl cT TS0 CcDIA PRISION  CESSAA
Anexo 2.12 Listado proveedores clave
L]
Listado de proveedores clave
Proveedor | Servicio prestado Telefono | email 1 Comentarios

Propietarios locales alquiler / ces:on

PP. Pasionistas

46014 Eilbao

Alguiler edificio - Avda. Madariaga, 63 -

{ Contacto gestion alguiler, facturas /

Gestionar con mucha antelacion, por su pueste de econemo
provineial wiaja mucho

Damaz Apostolicas del Corazon
da JesUs

Alquiler locales - Simon Bolivar, 8 -
48010 Bilbao

s | Contacto gestion alquiler, facturas /
Lievan |a gestion centralizada desde Madrid

Hijas de |2 Caridad

Artiguas propietarias CT - Bamrio
Zubiete, 56 - 48192 Gordexola

Llamar prefarentemante al mdvil. viaja mucha por su cargo
de visitadora

ADIF

Alguiler loceles - Bailén, 1 - 43003

Bilbao

0 gestion alquiler, facturas
/ negociacidn alquiler

Subcontratacion servicios

Ermnesto: =

Inactive =n |a actualidad

Supenisidn aguip

Manuel=————=

Supenisidn equipos

Jose Ramin a———

Supenisitn equipos

quipas

Se pueds llamar para formacidn. Tener en cuenta dietas
desplazamienta

Factura por el 1012l de las supemsuones Eq.um de
formacidn v emplen

Tfiaki: Médico atencidn usuarios/as
I Saledad = |Psiquiatra atencidn usuarios/as
Eiler i = Medico alencidn usuarios/as
Juans = = |Fsiquiatra atencion usuanos/as
Teraza Peicdloga an el CeSSAA4

LEGE-LAN Abokaluak S L P

Asesoramiento laboral

Luis Manuel =

Guarda y custodia de la sala de Bailén

Cobro en talon mensual. Controlzr anticipos

Subcontratacion formacion

Begofias Cursos se formacidn basica. — === (Inactivc en |3 actuslidad
informatica. auxiliar de oficina

Miren — Talleres de prevencion a jovenes / — — ————
familias / colegios

Maitane Em—=—————— Talleres de prevencion a jivenas f —
familias / colegios

PROCOMAN Cursos de limpieza y pintura - —= =

SALESIANDS DEUSTO

(Cursos da soldadura | elactricidad

contacto para locales y materialas de

Salesianos para los cursos
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Anexo 2.13 Tabla de mejoras y aprendizajes Clientes

Aio Hito Origen propuesta Aprendizaje / mejora / innovaciéon

2005 | = Primeras encuestas de PG 2005 .Se decide que las encuestas se pasen en todos los Servicios en un momento
satisfaccion a personas Despliegue Modelo EFQM concreto del afio (Octubre- Noviembre) con el fin de tener una muestra
usuarias y sus familias representativa de la poblacién atendida, y en diferentes momentos de sus

procesos,

2006 | = Primeras encuestas de PG 2006 Necesidad de incorporar medidas de percepcion que recojan la satisfaccion y
satisfaccion al Despliegue Modelo EFQM propuestas de mejora del voluntariado para fomentar su participacion y sentido de
voluntariado. pertenencia a Gizakia.

2007 | = Plan de mejora 2007 Demandas recibidas de personas Elaboracién de una Guia de Intervencién con Perspectiva de Género

usuarias Estudios sobre intervencion con mujeres adictas
Equipos personas Deteccion de necesidades no cubiertas de mujeres victimas de maltrato con
adicciones, que se traduciria en 2009 en un Programa especifico (Hazten)
Actualizacion y desarrollo del Reglamento de Régimen Interno.
2008 | = Plan de mejora 2008 Grupos de Mejora Mejora de la coordinacion entre servicios de Empleo y Tratamiento Ambulatorio
para la atencién a personas usuarias de los dos recursos.
Incorporacion a las acciones de formacion de personas excluidas del mercado
laboral no atendidas en otros servicios de Fundacion Gizakia (personas sin
problemaéticas de adicciones).
Puesta en marcha de un Centro de Empleo para personas en situacion de
exclusion.
2010 | = Plan de mejora 2010 Autoevaluacion 2009 Mejora de la Satisfaccion y Participacion de los Gl : Sistema de recogida
sistematico y compartido de informacion de evaluacién de los servicios por parte de
los clientes: personas usuarias, familiares, trabajadores/as, voluntariado y
financiadores

2012 | = Plan de mejora 2012 Diagnéstico Plan de Sistemas 2011 Implantacion de un ERP para la gestion y seguimiento de la intervencion con

personas usuarias: Cambio total de la forma de gestionar la informacién de casos
atendidos y el control de la actividad y resultados de los procesos de atencion. Se
transforma asimismo de forma radical la forma en la que se gestiona la informacion
de los casos (integrada en el ERP).
Puesta en marcha de un espacio educativo y de ocio para jovenes en los locales de
= Nuevo servicio para Equipo de proceso Simén Bolivar.
jévenes

2013 | = Grupo de mejora sobre Cambios en el entorno Nuevo modelo de relacién con la RSMB (cambios a nivel de modelo de informes,
funcionamiento del Propuestas del equipo procedimiento de ingreso en CT, altas...)
tratamiento residencial Reflexion sobre las herramientas educativas y psicoeducativas en el tratamiento de

CT
2014 | = Plan de mejora 2014 . AM evaluacion PG proceso Fomento del proceso de participacion de los Gl en la mejora continua: Revision de
PE.02, los canales de comunicacién y enlace con los Gl. Revisién de las encuestas y
. Propuestas de mejora sobre canales a través de los que se logra esta informacion primordial para el trabajo.
informacién de los GlI, Simplificacién de los modelos de encuesta para facilitar su manejo.
autoevaluacion 2013 Elaboracion de un Mapa de participacion de la entidad.
= Ampliacion de la . Dialogo con las Disefio y habilitacién del espacio de Andén 1 - CeSSAA con incorporacién de
cartera de Servicios en Administraciones tras el cese procesos de Insercion Social, ademéas del consumo supervisado de sustancias.
Reduccion De Dafios de gestion por parte de MdM
. Benchmarking con ABD
Barcelona
2015 | = Plan de mejora 2015 Despliegue de LEBs ligada a Definicién de estrategias de posicionamiento/ comunicacién social con Gl
comunicacioén y despliegue del Plan prioritarios: Desarrollo de nueva imagen corporativa, aplicacién a cartera de
Estratégico en la parte de servicios y esbozo de las bases para una nueva pagina web que incorpora cauces
comunicacion bidireccionales de participacion de los grupos de interés.
Definicion de los espacios necesarios en la nueva CT: Elaboracion de planos
actualizados de toda la finca (con apoyo agentes externos) y reflexién sobre
necesidades y distribuciones de espacio en CT
Desarrollo materiales presentacion Hirusta: Revision de los contenidos de
comunicacion de la web y de un nuevo soporte comunicacion fisica (triptico)
2016 | = Plan de Mejora 2016 Estudio con la UPNA seguimiento Implantaciéon de un protocolo de seguimiento de casos posterior al alta. Tras valorar
casos Prevencion familias sus resultados se plantea la conveniencia de replicarlo en otras areas.
adolescentes

2017 | = Plan de mejora 2017 . Evaluacién PG tras cambios Reformulacién del modelo de funcionamiento del Centro de Dia para Adicciones.

registrados en la Adm. Publica,
AM identificada en PG
anteriores

Propuesta mejora equipo CT

Revision del modelo de trabajo y facturacion del CAL.

Puesta en marcha de un proyecto piloto de rehabilitacion cognitiva con personas
usuarias de Comunidad.
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Anexo 3.1 Diagrama de flujo proceso PE.03 Gestion de personas

Diagrama de flujo del proceso
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Anexo 3.2 Proceso de seleccioén e incorporacién de personal

Gizakia MANUAL DE PROCEDIMIENTO

baat, edarkann|
U petsena, un futura

Seleccion e incorporacion de
PE.03.02

personal
CONTENIDOS:
1. OBJETO ...... S
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i L 4 . :
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- -
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Anexo 3.3 Trabajo evaluacion riesgos psicosociales

¢Como y por qué hemos seleccionado la herramienta de evaluacién?

Sondear (redes)

Los test validsdos por insttuciones recomocidss y cuyo uso estd ma
extendido son ISTASZL, FPSICO v INSL, sl bien ninguno de ellos estd adaptac
especificamente al sector.

Todos efos comparten algunos items en comin, aunque las diferencias (¢

uso dE extensidn, contenidas, sscalas de medicidn._| entre unos y otros son natable
Herramientas ya s Muchas organiraciones no han aplicado ningln test especifico de riesge
RELUMCHRE iR, publicadas por herramientas psicosaciales (recogen informacin para el plan a través de otras formulas o
FIABILIDAD organismos oficales o tipo cualitativa, ete ).
entidades de reconocido tos ad-hoc del ¥ dad suficiente
prestigio vs, cusstionario "'
ad-hoc
5 . T
Revisar herramientas ﬁ,,“.f,f‘;," Fesce
INSUFICIENTE —
ADAPTACION AL - " =1 HIBEX
SECTOR Elegir la herramienta :II:

mas idonea

ISTAS 21 (version 2.)

Instrumento
desarrollado por el
Instituto Nacional de

Salud laboral de - 0
Dinamarca {aAMI) y
adaptado y validado
para Espaiia por el
Instituto Sindical del
Trabajo, Ambiente y
Salud (ISTAS), fa iltima
versidn en 2010.

diversidad de factor

Facilita localizar el
problema

o+ SANMAR
Identificar items

complementarios

OsOCiales TG00 & fesponsabies de resgos laDorales de las

anizacion....
2lisi incipal: 2 Histéei el que ze
Analisis base principal: ISTAS 21 (2.) o
+ enla CAPV.
£leot . Arabs
Breve anilisis Complementario Bakaia
orientativo —

NOTA: SI SU ORGANIZACION PARTICIPO EN EL CUESTIONARIO DEL LIBRO BLANCO DEL
TERCER SECTOR SOCIAL DE EUSKADI NO ES NECESARIO QUE VUELVA A RELLENAR LAS
SIGUIENTES PREGUNTAS, PUEDE SALTAR AL BLOQUE B

3. Figurs juridica

——
Fundacion

Cooperativa de iniciatava social
Ozraz i

4. Aho de constitucidn de In

5. Volumen de ingresos anual imado de tu

5nen 2015: O &5uorganizaciin pertencce » siguns

12000 eures o meros

Ertre 12 001 y 50,000 euros
Ertre 60.001 y 300.000 euras
Entre 300,001 y 1 500,000 evros
M3z de 1500000 cures

red o entidad de segunda nivel?:
£
no
En cozo gfirmative, (A codl o
cudles?

[ H 1]

¢Cuales son los riesgos psicosociales con mas incidencia en el sector?

En el siguiente gréfico se presenta el porcentaje de personas remuneradas que en este sector
estdn en situacion de exposicion en cada dimensién a cada uno de los tres niveles de
exposicion predefinidos: situaciéon mas favorable, situacidn intermedia y situacién mas

desfavorable:*

NIVEL DE EXPOSICION A DETERMINADOS FACTORES DE RIESGO PSICOSOCIAL. %

Confianza vertical
Reconocimiento
Sentido del trabajo

894 76 3
86,8 88 44
78,7 171 42

Posibilidad de desarrolio

Justicia

Influencia

Sentimiento de grupo

Apoyo social de compafieros y companeras
Apoyo social de superiores

Calidad de liderazgo 231
Previsibilidad 247
Claridad del rol 225

Inseguridad sobre el emplec
Inseguridad sobre las condiciones de trabajo

67.4 239 7.7
67.5 171

Exigencias de esconder emociones
Conflicto del rol
Doble presencia 158

Exigencias cuantitativas | 12/6

Exigencias emocionales 4§ 13,3

Ritmo de trabajo  2,66,2

27
35,2
a3
371 503
027
912

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

S

n su actividad de maners detinten

gue no reciban

y 0
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Anexo 3.4 Encuestas de satisfaccién de personas

=

@ forfinea i corporathe

% Gizakia

Una persona,
un future

Area Encuestas

Personas Trabajadoras

Personas Voluntarias

¥ Reserva de recursas

* Ditemsiwnes y Lelefonos

Personas Usuarias

¥ Harari Personal [Kdificio

* Calendarios

porem GI externos-Responsabilidad social

Cta en otro cakersdarc

Comaita d

GI externos-Relacién

- B hp/infn gizakia.org/estrategicesinnevacion/ ey

‘dginas - Inicie

Parametros

| INTERANUAL POR CATEGORLA _——-— Servicio

hedo R cie R el Moike T e [cAl; CessAA; Comunidad Terape|¥|

|1. LIDERAZGD 726 653 703 752 1M
|2 POLMECA ¥ ESTRATEGIA §12 779 &  BIT 806 .
|3 COND TRABAJD 713 GE TE 735 74 Pl
| 4 COMUNICACION §36 651 TO0B 732 AT |Mascuiim: Femenino: Sin especif| ¥
|5 MOTIVACION Y RECONDCIMIE NTD 695 B51 7.05 74 7.45
| & FORMACION ¥ DESARROLLO PROFESIONAL 7,20 598 i3 764 T4 Agrupacon
PROMEDID 727 682 742 758 748 [Tomles v
N® d& encuestas recogidas 32 29 26 38 35
| En general el {rabajo que desempefio ma resulia setisfactonio 7m 721 a0 7.82 792
HEstoy satishchals con T cabdad, de servicio que dimas & 4= personds usdanas 725 686 758 78 164
We sienta motivado/a en mi tarea 71 5,83 T.82 B3 732
Promedio 1GS Personal - GLOBAL INTERANUAL EVOLUCION CATEGORIAS 1G5 . GLOBAL INTERANUAL »
127 742 758 7.48 "
6.82
§
8
2 ﬁ
6
012 2013 2014 2015 20%
= 1 UDERAZGO — g COMURICAGION
2 POUTICA STRATEGIA 5. MOTIVACION ¥ RECONOCIMENTO
w3 COND TRABAJIO . FORMACICN ¥ DESARROLLD

[ o013 N 7014 2 206 PROFESIONAL

OT/OE/E01T 10°3T:45
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Anexo 3.5 Evaluacion de desempeiio personal

Instruccion Técnica

Guion Entrevista Desarrollo Profesional

Previo a la realizacion de la entrevista, la persona que la va a realizar debe haber trabajado una
valoracion preliminar a partir del F.02-PE.03.03 aunque |a ficha no se debe rellenar hasta después de la
entrevista, incorporando asi las aportaciones de la persona entrevistada y lo contrastado con ella.

En la reunidn, a partir del trabajo previo realizado se dialogi 3. Valoracion de la persona responsable del eguipo. Satisfaccién general con el desempefio
side el periodo, haciendo énfasis sobre el grado de sati profesional a partir de la reflexion realizada:
funcionamiento del equipo e identificando areas de mejora y - Reconocimiento aportaciones concretas de la persona entrevistada (F.02-PE.03.03).
de las capacidades de la persona entrevistada. - Feedback sobre desempefic y la valoracién de competencias y capacidades para el
desarrolle del puesto de trabajo. Compartir a partir del F.02-PE.03.03:
B PASO|. GENERAR CONTEXTO o Elementos que se valora mas desarrollados.
Recordar &l objstivo de la entrevista v &l como va a p = Elementos que poseen petencial de mejora.
activa y emplear preguntas abiertas. — Valoracion general de los avances que ha podido realizar desde la anterior entrevista, las
aportaciones a la mejora del trabajo / equipo / entidad que realiza, el grado de enganche con
H PASO Il PUNTO DE PARTIDA: SITUACION ACTUAL el equipo y su participacion en el mismo, compromisa con la entidad.

1. Seguimiento de los compromisos anteriores (valora

mejora planteada). 5. Dialogar sobre los aspectos de las valoraciones que mas nos han podide sorprender.

B PASO . ESBOZAR UN PLAN DE DESARROLLO PROFESIONAL

2. Valoracion y aportaciones de la persona entrevistads X X 5 N X . .
A partir de las valoraciones realizadas, tratar de establecer una identificacion compartida de los que

a) Nivel personal: serian posibles ambitos prioritarios de desamollo personal y tratar de concretarlos en:
— Satisfaccion con el desempefio profesional. - Ambitos de formacién.
- Satisfaccion con las condiciones laborales (ci — Tareas (a asumir, a abandonar, a modificar).
- Consideracion sobre si estan desarrolladas Ik - Retos a plantearse para el periodo.

— Grado de motivacion en el desempefio profes
- Necegsidades de formacion detectadas.
— Expectativas sobre tareas y funciones — area

B PASO IV. EVALUAR REUNION
Hacer una valoracion sobre el desarrollo de la reunion.
1. ¢Ha servido para el objetivo previsto?

b) Nivel de equipo de frabajo: 2. iComo nos sentimos al final de la conversacion?
— Funcion en el equipo de trabajo. 3. iVemos gue el plan de frabajo propuesto es adecuado para el desarrollo personal y los objetivos
— Déficits en el funcionamiento del eguipo. de la Fundacion?

- Mecesidades de informacion detectadas.

— Percepcion subjetiva de ser tenido en cuenta B PASO V. CERRAR LA REUNION

Resumir lo conversado y el plan de mejora propuesto. Preguntar =i hay alguna cosa mas que se

o o B-54 &n o Registro de Fundaciones del Gobierno V asco. CLF. GA8473045.

) Nivel nmanizacicn- i b 1 i i kb ol mamant
EvaIUHCié‘n de desemPEﬁo ro para e seguimiento de los objetivos y el plan
rgir, etc.
y plan de desarrollo profesional
. .02-PE.03.03y.
ANO: [ ro para el seguimiento de los objetivos y el plan
PERSOMA rgir. etc.

ENTREVISTADA:

1. CUESTIONARIO VALORACION / AUTOEVALUACION:

(@ revisar antes de |a entrevista por resp. y pers. entrevistada)

js|sz| 38§31
HE B
HIFE I RS

Competencias comunes a todos los perfiles
Iniciativa
Autonomia
Flexibilidad
Delegacion responsabilidades
Capacidad para innovar & introducir mejoras

Habilidades de comunicacion y escucha, asertividad y empatia
Habilidades para la resolucién de conflictos
Habilidades para trabajar en equipo

Habilidades para el trabajo en coordinacion y en red

Compromiso e implicacion con la mision de la entidad
Eficacia en su trabajo

Competencias especificas

Capacidad de analisis, sintesis y perspectiva de conjunto

Organizacion y planificacion del propio trabajo

Formacion / conocimientos especificos para el puesto

Conocimiento de los colectivos con los que interviene

Conocimiento relative a recurses externos con los que se trabaja

Conocimientos en materia de proteccion de datos

Capacidad de manejo de herramientas informaticas necesarias
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Anexo 3.6 Dinamica de formacion de las personas trabajadoras

f' DNF

» Entrevistas/cuestionariosa
laplantila

*+ Cambiosen el entorno

Identificar las

necesidadesde

Propuestas de accidn

formativa

# Direccion

* Responsable de Area
« Coordinador/a

* Plantilla

* Entidadesexternas

A

. .
* Accionesformativasa
gjecutarenel afio

* Personalimpartidorde |a
formacion

* Calendario formativo

N 1 cidin del PRA

Realizacion de los

Cursos

* Seleccion de participantes
+ Pliego de condiciones
* Divulgacion a laplantilla

CANALES DE DETECCION DE NECESIDADES FORMATIVAS

El plan estratégico y el plan de gestion anual.

La instauracion de requisitos formativos obligatorios por parte del entorno profesional,

tecnoldgico, social, legal...

El andlisis de las competencias por perfiles recogidas en PE.03.03 Desarrollo profesional y

personal.

Informacién recogida a partir de las entrevistas de evaluacion de desempefio o aportaciones
en las encuestas segun lo establecido en el Manual de procedimiento PE.03.03 Desarrollo

profesional y personal.

Realizacion de un Diagnéstico de Necesidades Formativas (DNF)

Anexo 3.7 Planes de formacion

OJ

Formacion del personal 2013 - 2016

l,tEI contenido

+ |z duracion
+ |z satifaccion
+ ¢l profesorado

+ delas capacidades
adquiridas

\ Evaluaciondelas
acciones formativas

- Gizakia
gl - ** Los planes de de formacidn se definen con el PG anualmente.
y se complementan con la formacian gue a nivel individual realizan las personas trabajadoras
ANO AREA ACCION FORMATIVA N® HORAS DESTINATARIOS/AS FINAMCIADOR
2013 Prevencion Atencidn a adolescentes con conductas de riesgo | B Equipo de Hirusta F. Tripartita
2013 Insercidn 5. L. iDeteccidn de competencias para la insercidn laboral 15 Equipode Fye F. Tripartita
2013 Prevencidan Atencidn a adolescentes con conductas de riesgo |l 9 Equipo de Hirusta F. Tripartita
Desactivacicon de situaciones conflictivas en salud
2013 Fundacion mental 12 Toda la plantilla (2 grupos * 12 horas)  F. Tripartita
Equipo responsables y
2013 Fundacian Excell avanzado 12 coordinadores/as F. Tripartita
2013 Fundacion Formacion en Sahrepointy ERP 5 Toda la plantilla { 5 grupos * 5 horas)  Presupuesto de la entidad
2014 Prevencion Atencidn a adolescentes con conductas de riesgo 15 Equipo Hirusta Hobetuz
2014 Fundacion Excell avanzado 12 Propietariosias de procesos Hobetuz
2014 Adicciones Supervisiones CT 12 Equipo CT Presupuesto de la entidad
Programa formativo en intervencién con patologia
2014 Adicciones dual en tratamiento ambulatorio 15 Equipo ambulatario F tripartita
Programa formativo en intervencidn con persona
2014 Insercidn S.L. iescluidas del mercado laboral 15 EquipoFyE F tripartita
2014 Adicciones Iniciacién en prineros auxilios G Equipo de CT F tripartita
Adicciones +
2014 Insercidn S.L. ilniciacién en prineros auxilios i} Equipos de asistenciayFyE F tripartita
2015 Insercidn S.L. iModelo educativo de Fy E 4 EquipoFyE Formacion interna
2015 Insercidn S.L. ;Supernvisiones FyE 18 Equipc FyE Presupuesto de la entidad
Contraste en organizacién del equipo y dindmica de
2015 Prevencidn atencian 8 Equipo Hirusta Presupuesto de la entidad
2015 Prevencidn Supenvisiones Hirusta 15 Equipo Hirusta Presupuesto de la entidad
Intervencidn con patologia dual en acompafiamiento a
2015 Adicciones lainsercidn | 21 Equipos CD +CAl+ Metadona F. Tripartita
Intervencian con patologia dual en recursos
2015 Adicciones residencial | 21 Equipo CT F. Tripartita
2015 Adicciones Supervisiones CESSA Equipo CESSA Formacion interna
Fundacian Primeros auxilios 2 Equipo CESSA Presupuesto de la entidad
Intervencidn con patologia dual en acompafiamiento a
______ la insercidn Il 18 Equipos CD +CAl+ Metadona F. Tripartita
Intervencian con patologia dual en recursos
residencial Il 21 Equipo CT F. Tripartita
Supervisiones CeS5AA 16 Equipo CeSSAA Presupuesto de la entidad
Insercion S.L. iSupernvisiones FyE 18 Equipo FyE Presupuesto de la entidad
Prevencion Supernvisiones Hirusta 18 Equipo Hirusta Presupuesto de la entidad
............ Fundacion Formacidn general en el Modelo MGA B Toda |a plantilla (2 grupos * 6 horas) Farmancion interna
Programa foramtivo en el modelo de gestidn Equipo de gestidn + respon. de
:Fundacion avanzada (MGA) sistemas F. Tripartita
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Anexo 3.8 SharePoint como herramienta de aprendizaje y socializacién del conocimiento

» (ivoron | muwl

W 0 Pagines - i

&
‘ [ e

supervisado

Ayer D, Marlo I

*
Formacion interna CeSSAA- £

partir de la ponencla rea

Visita del Obispo de Bilbao a la Comunidad Terapéutica

eta, obispo de

onpartid la comida con todas Bs personas usuarias

i didcesis do Bilbso, visitd la Comunidad Terapé

utica y

Mynam Crespo Brngas

ViNorton O

1) Phginas - ki

P-C l 1] Paggnas - Matesuales form...

El Lunes, 19 de Junio d{

Inicio Biralégicos Operaivos

=

.! * Informaciin corporativa
Mapa g rodesos
M, Viscn y \kores Teo' pombee

undacion GIZAKIA fundazioa

Materiales formacion

Apoyo

Areas colaborocibn

o e | Panes estratigioos D) | SESIONES FORMACION CONTT
,-“‘“”’"“'”’ fanes de Gestadn Ly 2 MATERIALES
| (e oo e Ieformmmcn del e1tomo B 3 MATERIALES ELABORACION P
’ Megora & Innowmiad) @ 4.CUIAS DE RECURSOS CON LOS QUE S€ TRABAIA EN RED
Encuestas a Parnanacion camo heframenta EARN

supervisado

Anexo 3.9 Mapa de comunicacién interna

Formacion interna CeSSAA- Andén 1 - dos afios después. Experiencias de insercion en un recurso de consumo

El Lunes, 19 de Junio de 13:30 a 15:00, se desarrollara la sesion formativa en Madadaga, a

partir de la ponencia realizada en las XLV Jornadas Nacionales de Socdrogalcohol

COMUNICACION INTERNA

TIPD CAMALES

OBJETIVOD

FRECUENCIA

RESPONSABLE

Reuniones Junta
de Patronato

Orientar la estrategia y Gestién de la FG

Tri 1

Reuniones
Generales

Camunicar la situacion actual de la Fundacidn a
todas las personas de FG

Cuatrimestral

Reuniones Comité | Megociacidn, notificar acuerdos y desacuerdos, = I Comité de
Empresa alternativas a los problemas SMmpresa
Reuni de Informar sobre el funcionamiento de cada areay de
manes d .| la entidad en general. Valoracion de posibles Semanalmente Direccién
equipo de Direccion | . 3 L.
incidencias y su resolucian
Reuniones de Informaciones relevantes del trabajo diano, acciones
o de mejora. planificacion semanal EEminiE
= Reunicnes de ‘Comprebar y mejorar el funcionamiento de los . . §
E squipo de Die forma continua Propietariofa
a Reunion
respansables Feedback sobre d pefio, identificacion de Bi Diraccid
directos/as con ambitos de mejera, formacion y desamollo.

Realizar solicitudes de diverso tipo a diferentes

Solicitudes en & equipos de la organizacion, gestionar y hacer Die forma continua ;a@;pa?w:y
| Sharepaint seguimiento de las mismas. ropietanasias
- Do
SE'S"E'"‘I.‘,’EM Identificar las ias criticas y basicas de FG Bienal y Responsables de
o n y orientar al personal a su desamollo seguimiento anual Area
Coordinador'a

E cuestas 'de Caonocer &l grado de satisfaccion de las personas de Propietariala
Satisfacoion de FG N Anual PEOLO1
as para su mejora .

Espacio Moticias en . . o . T
E ol S ant Facilitar el acceso a la informacion en Red De forma Continua Participativo
(=
w
= | Elog Gizakia ’
a G S Infu'rna_r'de novedades de los equipos y entormnio de la Dee forma Continua Participat
4 o int Fundacion

Pausa en la cual los trabajadoresiras se ponen al dia

Diario

Participativo

Comidas

El habito de gue todas las personas que no van a
CASA 3 comer puedan comer juntas

Diario

Participativo

Cormmeo Electronico

Es un canal de informacion informal para
intercambiar informacion

Diario

Participativo

Comidas/Cenas
institucionales

Se establecen momentos fuera del trabajo para
relacionarse

1-2 al afio

Participativo

Acceso B8P

Modficado
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Anexo 3.10 Gestidén de solicitudes a través de Sharepoint

Imieia- Erredégicos Cperafivas Apoyn Aot colsbaracian Aceeso ERF Infamet Gedufikc Muitime dia

Ini

¥ Informaciin corporativa

Llamadas y avisos pesonales 0

Wapa de Procescs - -

{—
Fisin, Vit v Valores [ tamada de Fecha y hora Devolverla lamada teimera de devolucion de Jamada I a Solicitudes al coordinador ||

Solicitudes a direccion 1

Piznes estratdqme

Bnice”. Fara agregw unnuevo dementn fena deen Tuevd'

Pnzs de Gaston
—— -

Informmicido d-antorg
Mantenimiznto general

Mejosa & Frovacis

Has e N0t | Difermatica
Papeiern | l E == & Contar gj ,% 7
Materiles comunicddn sdarm ¥ 5 Copiar B Inversiones

g @ sollcitud formacidn

Guardar Cancelar  Pegar Adjgntnt Revviidr
L i
ﬂ Incidencias

i
o Banco de ideas/ mejoras
@ Mis soficitudes

} Solicitudes Gastos /
Volmtariade /Envia
Bocumentos

Menmiias Riavstag)..
Ljeautar Fonagageles Acmipnes  Revision oriogrifics
ArEs responsahies ) :

A Asipte

¥ Reserva de recursos

* prenstones ¥ ekfonos

* Horaris Personal, Edificio

A/ 06/ 2017
e [sutoszon

Anexo 3.11 Liderazgo en Gizakia

®
Gizakia
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Una persona,un fuluro

1. LIDERAZGO EN LA ORGANIZACION

En Gizakia los/as lideres son las personas que facilitan la consecucidn de la misidn y vision, desarrollan
los valores y sistemas necesarios para gue la organizacion logre un éxito sostenido y hacen realidad
todo ello mediante sus acciones y comportamientos. El o la lider dinamiza a las personas hacia un
objetivo comin y ayuda a aflorar las capacidades de los/as integrantes de su grupo de trabajo. Para todo
ello, los elementos clave en el desarrollo del liderazgo en Gizakia son:

= Identificacion con la Mision, Vision y Valores de la entidad.
= (Capacidad para la gestidn y motivacion de equipos.
= Capacidad para delegar responsabilidades.

= (Capacidad para la toma de d

= |niciativa y autonomia.
=  Flexibilidad.
=  Promocién de la mejora cont

»  Habilidades de comunicacion

/

&
e’

Si bien en el momento actual las formas de liderazgo explicitamente identificadas en la entidad son:
= Direccion.
* Responsable de Area.
+ Copordinadoresfas.

= Habilidades para la resolucid

= Habilidades para trabajar en
= Habilidades para el trabajo e

Propietarios/as de Procesos.
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Anexo 3.12 Tabla mejoras y aprendizajes Personas

Aio Hito Origen propuesta Aprendizaje / mejora / innovacion
2002 | o Formacion en el modelo Direccion . Identificacién del GI personas.
EFQM para entidades sin . Primer mapa de procesos y proceso de personas.
animo de lucro en Euskalit
(FOAC).
2003 | o ler Plan Estratégico (2003- Alianza con la colaboracion . Objetivos para el &mbito de personas
2008). Accenture . Definicion de qué entendemos por liderazgo
2006 | o Plan de mejora para la Direccion . Influencia de la conciliacién en la motivacion y satisfaccion de las personas.
conciliacion de la vida familiar, (propietaria del proceso
personal y laboral Aurreratu. personas)
2008 | o Plan de mejora 2008 22 Autoevaluacion EFQM 2007 | = Mejora y sistematizacion de protocolos laborales para personal contratado
2009 | o 2° Plan estratégico (2009- Sistematizacion de la Proceso de reflexion que incorpora como novedades:
2013). Planificacion Estratégica . Revision de los objetivos de personas y formulacién de objetivos especificos
para Gl.

. Premie: herramienta 360 liderazgo

2010 | o Plan de mejora 2010 Evaluacion PG 2009 . Revision mapa procesos. Revision completa del proceso de Gestion de
Personas y formulacién del proceso. PE.03.

. Sistema de recogida sistematico y compartido de informacién de evaluacion de

los servicios por parte de los Gl clave
2011 | Plan de mejora 2011 Resultados encuestas . Reflexion sobre la forma de gestionar las cargas de trabajo en los equipos.:
satisfaccion personas Identificacion de la necesidad de mejorar las herramientas que aportan
informacién sobre cargas y recursos y servicios prestados para poder tomar
Cambios tras la implantacion decisiones adecuadas.

del MP 2010 . Proceso de benchmarking, comparacion y andlisis de herramientas externas
(CM otras entidades y baterias de indicadores) y reflexién sobre objetivos
propios para determinar los indicadores imprescindibles para gestién de
personas

. Revision de las herramientas de evaluacién de desempefio y reconocimiento
de personas Reformulacién completa del proceso de personas .Implantacion

. de una definicién actualizada de las competencias por puesto.

o Despliegue de una Comité de Salud . Testeo de la herramienta de andlisis de riesgos psicosociales planteada por
herramienta de analisis de Mutualia (Ia vanraC|o_n final fue negativa, pues para baremar plar]teaban
riesgos psicosociales compar_atlvas con entl_dades de sectores muy dispares y ello hacia que las

valoraciones que arrojaba no fueran de utilidad)
2012 | o Plan de mejora 2012 42 Autoevaluacion EFQM 2011 | e Desarrollo de herramientas de soporte a la gestion de la informacion y el
conocimiento, soporte para el SCG y con enfoque integrador y participativo.

. Punto de partida del desarrollo del SharePoint (espacio de comunicacion,
difusion estructurada de conocimiento e informacion, resultados y SCG) y el
ERP (gestion operativa y seguimiento de casos e indicadores).

. Elaboracion ler Plan de Equipo de proceso Personas . Necesidad de incorporar en todas las areas de la entidad el enfoque de género
Igualdad Tendencias entorno e igualdad.

2014 | o Renovacion Certificado y Sello Grupo de trabajo . Se incorporan indicadores evaluacion eficacia mejoras introducidas (item
Europeo + 200 EFQM variable en encuesta de personas):
. Formacién en cultura de mejora e innovacion
. Gestion de los Gl: se revisan los canales de comunicacion y participacion
de los GI. Se valoran su eficacia.
. Se actualiza y revisa la politica de personas
2015 | o Revisién Sharepoint (gestion Propuestas de mejora . Mejora de la operativa de gestién de incidencias y solicitudes, asi como las
de solicitudes). noticias.

. Se integra la gestion del calendario con la recogida de datos de formacion,
jornadas...

2016 | o Revision Sharepoint (gestion | e Propuestas de mejora . Se despliega la integraciéon de las encuestas y explotaciéon de informes en el
de encuestas propio soporte.

. Despliegue de una | o Red Gizardatz . Testeo de la herramienta de andlisis de riesgos psicosociales planteada por el
herramienta de andlisis de Observatorio del Tercer Sector: Valoracion mas positiva, referentes para
riesgos psicosociales. comparativas mas validos. Pendiente revision mas detallada de los resultados

por parte del Comité de Seguridad y Salud.

* Revision proceso PE.03 . . Revision del proceso y generacién de manuales de procedimiento.

. Grupo de mejora, o ) . .
resultados Contraste de . Se Identifica perfil competencial de cada puesto con las competencias clave y
2015, autoevaluacion el grado de desarrollo
MGA . Mayor integracion de la gestion de personas con el proceso de gestion y

estrategia.

. Enfoque mas explicito de mejora y desarrollo, énfasis en la importancia del
liderazgo a todos los niveles de la organizacién, mejora de las herramientas de
evaluacion.

. Actualizacion diagrama flujo y formatos con incorporacion de documentos
como el Guion de entrevista de desarrollo personal (tras realizacion primeras
sesiones de entrevista y contraste procedimiento con otras entidades), Perfil de
convocatoria de puesto de trabajo, Evaluaciéon del liderazgo...

2017 | o Protocolo frente al acoso por . Benchmarking con . Realidades que encontramos con nuestros valores de promociéon de la
razon de orientacién sexual, movimientos LGTBI igualdad de oportunidades.
identidad de género y/o
expresion de género.
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ANEXOS Una persona, un futuro

Anexo 4.1 Cuadro de acciones de compromiso social

Gizakia COMPROMISO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Prrnons bat etormun bat

- Z 1
AMBITO Lineas Actuaciones thsde Descripcion Coo guicncs Para Qué Valoracion®
cuando
SOLIDARIDAD / JUSTICIA SOCIAL:

g » Participacion en campafias de | o Lucha contra la pobreza Participacion en las | EAPN Para transmitir Mantener
£ transformacién social o Sintecho campafias BesteBi entre la poblacion
3 o 0 promovidas desde | Epakunde con la que

;i 5 diversas entidades trabajamos ya la
E 2 ;mnﬂnfcﬁla Wee e y plataformas ﬂJREAS que fenemos

: sociales. acceso la

§ Difusion de EAPN Estatal necesidad de
> materiales, fima Alboan construir una

E de manifiestos, sociedad mas
k-1 incorporacion en justa y solidana,
é dinamicas de haciendo énfasis
3 trabajo con en problemas de
g usuarios/as, actualidad.
5 participacion en
3 actos plblicos.
E = Participacion en grupos de o Grupo de aportaciones ala | 2003 Articulacion del REAS Mantener
] frabajo de redes del tercer Ley de Servicios Sociales, a tercer sector EAPN
2 sector REAS-EAPN- la Cartera de Servicios de GIZARDATZ
B GIZARDATZ los Servicios Sociales y al
z Decreto de Concertaciones.
¥ o Definicion convenio
H colectivo tercer sector
3 Bizkaia.
£ o Participacion de las

3 Gizakia

Pertsona bat,etorkizun bat

Una persana, i futuro
E =F ]
AMBITO Lineas Actuaciones D?Sde Descripcion Can quicne Para Qué Valoracion®
cuando
SENSIBILIZACION SOCIAL
« Visibilizacion de la realidad o Visitas de centros 1485 Charlas y articulos | Centros Para concienciar Mantener
sobre la que trabajamos. formativos. que sirven de Formativos a la sociedad,
o Charlas en centros y presentacion de Universidades acercandola a las
asociaciones. aspectos practicos | Redes problematicas con
= Elaboracion de articulos de concretos de las que
opinion. nuestra . irabajamos.
intervencion.
« Visibilizacion fechas sefialadas | o Dia dela mujer. 2009 Poner careles y Personas Visibilizacion del Mantener
o Punto lila simbolos usuarnas de la COMPromiso con
relacionados con entidad y esta realidad por
esta campafia en colaboradoresias. | partede la
espacios de enfidad.
acogida, web y
mails.
» Aplicacion en la gestion = Desglose de indicadores y 2010 Segregacion por Para poder Mantener
(indicadores) datos memornia por sexo sexo de los realizar analisis
para permitir analisis indicadores fruto diferenciado que
diferenciado. de la reflexion permita una
realizada en la intervencion con
elaboracion del perspectiva de
Plan de Igualdad. genero.
« Concienciacion cultura o Talleres de masculinidad. 2010 Realizacion de Personas Para fomentar Mantener
iguaidad: Incomoracion en o Grupos especificos. talleres y usuarias de la una sociedad mas
procesos intervencion. = Talleres de tareas actividades entidad igualitaria,
cotidianas. especificas con empezando por
perspectiva de los colectivos con
génern. los que
irahajamos.
« Participacion en redes o Ezetz 2011 Participacion en Otras entidades Dinamizar la Mantener
= Emakumeok Bidean actividades y sociales reflexion y
grupos de visibilizacidn de
trabajofreflexion esta realidad.
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Anexo 4.2 Diagrama de flujo del proceso

Denominacion

Propietario/a

Equipo de mejora’

Cédigo PA.03

\ Ob;etwo
Ser una organizacion socialmente responsable, atenta a los elementos que |la sociedad valora y demanda
como adecuados para mejorer la calidad de vida de la ciudadania.

Promover dentro de nuestra actuacion iniciativas que contribuyan a construir una sociedad mas justa,

solidaria y sostenible.

COMPROMISO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

Responsable del area de Insercién Laboral
Equlpo de Responsables.

Poner a disposicion de la sociedad los conocimientos y experiencia que el equipo de trabajo de la Fundacion
posee en los diferentes ambitos propios de su intervencion.

Gmpos de mterés alos que se dmge

Proveedores (en especnal empresas de
economia solidaria)
Entidades sociales

Aliados y colaboradores (en especial redes de
las que formamos parte, universidades, centros
de formacién y organizaciones profesionales).

Entradas® +  Personas en pr

¢ Materiales que
o Empresasdee
v, VPpblac@nr ajqn:

Salidas® « Personas cor

Necesidades; demandas y expectativas

Hacer un uso mas adecuado de los recursos materiales y

potenciar el respeto a la naturaleza.

Potenciar una sociedad mas justa en la que todas las
personas lengan su lugar,

Potenciar el conocimiento y mejorar la formacion de los y
las profesionales de distintos ambitos.

Sensibilizar a la poblacién con las problematicas en las
que la entidad interviene.

AMBITOS PRIORITARIOS DE ACTUACION

drogodependie
+ Materiales recic
¢ Sociedad sensi

'Proveedores®

- Administraciones publicas y otras entidades

Universidades, centros de formacién y orga
Empresas de economia social (proveedoras

B ——————————]

Solidaridad / Responsabilidad /| : Emplea / ] = |
55 = | Mujer Medioambiente
Justicia Social | Transparencia Juventud
(_ Equipos % JP . = € Pers. usuarias )
Y ropuesta de actuacion® e
.: Pers. voluntarias # L\ P S ( Familias )
=
el
o En reunion semanal o
(i especificas para innovacion
3
o "' ~ ]
= /Desestimar radecer /c,lnteresante“?“ = Mail a equipo PA.O3 —
| yag [AND < aNlneada con ambitos > Sip quip iy |
. aportacion i/ rioritarios? i (Responsables) para informar
== e e P e o T i
D #
mada 4
_// \“\ Y
= o T
:‘ = Contraste en PA.O3 y il " ¢Compleja? . F.05-PA.03 Compromiso
0 % equipos relacionados Sl =¥ ilmplica otros procesos? \:, social y medioambiental
O © con idea ~.¢Requiere recursos?. ==
© o s o T
S S il
6 E NO
2 3 x =
- Comunicacion al equipa/
L persona proponente
¥
~
| Propio equipo/pers. gestiona despliegue actuacion |
b =
= |
& v
= o I Equipos implicados y
E Visibilizacion interna y equipo PA.03
e externa
i v [FO8P03 Acdanes
w 7 \mm-nw-nal i
Seguimiento y valoracion anual I-- h
g y
\\__ ,/
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Anexo 4.3 Encuestas de valoracion del compromiso social

@ Gizakia
ey 1ol

Area Encuestas
;-‘ ® fh Personas Trabajadoras
@ @ ) personas voluntarias
‘cf‘) f-‘:_i" 1;;! ﬁ‘ Persanas Usuarias
E @ persanas en Practicas
—

(B} @ 1 externos-Responsabilidad social

B @ crexemeg - [] Paginas - Inicio

rakia > Estratégicos > PE.02. Innovacién y mejora continua > Otros > pe.02.01 encuestas satisfacciOn > vers fina

ciones> @ 14 4 [:]del > Pl @ :leuscar&'guienne [ 100% v B

2018
NUmero de encues tss 13

2018
Scolideridad y justicia socisl 815
Res ponsabilidad y trans parencia 862
Sensibilizacion Social 862
Igualdad de oportunidades y contra |s viclencia machista 822
Empleo y juventud 823
Medio Ambiente 823

Consideras que la Fundacién Gizakia es socialmente
responsable (1-10)
9.15 . 2016
£ Cusl de Ialineas consideras més importante 2 2018
Solidaridad y justicia social S
Res ponsabilidad y trans parencia 3
Sensibilizacién Social 6
Igualdad de oportunidades y contra la viclencia machista 3
Empleo y juventud 3
Medio Ambiente 0
Obs enaciones por afio

2018 Enviada por correo electrénico
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Anexo 4.4 Gestion medioambiental
L]
1 1 .
&Zﬁﬂe Gizakia
| i lhl;;ns'lhmbmen Deposito / gestion Externa
- S [ T CONTENECOR MUNICIPAL OE PAPEL T
INSTRUCCION TECNICA PAPEL | CARTON: HABILITADAS hi's

Folies wsados, Envasss do carton... Las cajas de cartin s

GESTION DE RESIDUOS deben descobl.

GESTOR DE TONER

O CAIIENE I CONTENEDOR 0/GAJA

IMPRESORAS Y FOTOCOPIADORAS S AT
Es respensabilidad de tode & personal Bevar a cabo la sistemditica de comportamiento descrita en |a presente
Instruccion Téenica, que coniribuye a gestionar los residucs generados de acuerdo 2 la legislacion wigente y
respetando lo maxime posible 3 medio ambiente

MOBILIARIO - GARBIGUNE O SERWICIO ESPECIAL

MUMCIEAL
1. TIPOS DE RESIDUOS GEMERADOS:
GARBIGUNE
Desde el punto de vista de Ia afecsion que sufre &l medic ambiente: PILAS | BATERIAS | ~
CONTEMELOR DE

Pias no recargables, Baterizs de
o Residuos Mo Peligrosos, son aguefics que no presentan caracieristicas de peligrosidad, tel&fore mivil
aunque si generan impactos en el Medio Ambiente.

FILAS /BATERIAS

GARBIGUNE ! SERVICICS MUNICIPALES |
CESION

= Residuos Peligroses, son aquellos que presentan una serie de caractericticas que generan EQUIFOS BD‘:;JE::}A“COS EN o
R 5 A 5 5 F Se depoaiian enun
impacios muy negatives al Medio Ambiente y la salud. Dichas caracteristicas hacen gue el ontesiedioe f s
residuos pueda ser Inflamable, Tdxico, Nocive, Imitante, Comosivo, ete. Ordenadores. imoresaras, oomectaments
fotocopiadoras, etc. identcado

FLUORESCENTES ¥ LAMPARAS DE
BAJO CONSUMO

Se depasitan en un
confensdor / o

GARBIGUNE | ENPRESA MANTENEDORA

2. PAUTAS DE SEGREGACION:

| Mo depositar bomb#as incandescentes.

Las personas gue generan algln residuo de los anteriores deben actuar de la siguiente manera:
= Segregacion:
Los residuos se deben separar en funcién del tipo de ial EVITANDO MEZCLAS ENTRE

ELLOS, sobre todo hay que tener especial cuidado para no mezolar residucs de cardcter
peligroso con aguellos que no lo son.

o Depdsito interna:
Les residucs se deben depositar en las papeleras. cubos o contenedores comespondientes
habilitados para ello. Estos contenedores estan debidamente idenfificados con efiquetas que

4. BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES

4.1. Papel, toners y cartuchos

Para realizar un consumo eficiente del papel v los consumibles informaticos y asi minimizar el
agotamiento de recursos naturales:

Se utilizara papel nuevo o folios en blanco para aquella documentacion que lo requiera, ¥ se reutilizara
el papel proveniente de documentacion desechada para documentacion intemna, apuntes, ste.

SIEMPRE QUE SEA POSIBLE SE DEBERA UTILIZAR PAPEL RECICLADD
(Preferentemente, fabricado a parir de fibras de papel recicladas, proveniente de bosgues sostenibles y
que sus métodos de blangueo sean libres de derivados del cloro).

Si la documentacion elaborada o las fotocopias realizadas es
desechada (emor en la impresion, error en la folocopia..) se
debera:

*# 5i ha sido impresa por una cara se guarda solo para su
3% REUTILIZACKON.

g *  5ila documentacion ha sido impresa en papel ya impreso por
)

@
)
& una cara y el papel ya no es reutilizable, se guarda para

&mhoo RECICLAR, &5 decir se debe depositar en el contensdor de papel.

En &l caso de la documentacion de uso interno que no sea
relevante se utilizara papel imprese por una cara.
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Anexo 4.5 Tablas mejoras y aprendizajes Sociedad

Aprendizaje / mejora /

Ao Hito Origen propuesta k .,
iInnovacion

1999 Oferta de espacios de préacticas y participacion en la oferta de formacion Direccion . Acuerdos de colaboracién con

para nuevos profesionales que quieran realizar practicas. Universidades y Centros de
Formacion.

2003 Participacion en grupos de trabajo de redes del tercer sector REAS-EAPN- 12 Formacion en EFQM . “La union hace la fuerza™
GIZARDATZ: Grupo de aportaciones a la Ley de Servicios Sociales, a la . Necesidad de articulacion del
Cartera de Servicios de los Servicios Sociales y al Decreto de Tercer Sector
Concertaciones. Definicién convenio colectivo tercer sector Bizkaia.
Participacion de las personas usuarias en los procesos de incorporacion
social. Intervencién social y género
Adhesién a codigos éticos de intervencion: Carta economia solidaria
(REAS). Cdédigo contratacion proveedores (IT.04-PA.01). Cédigo ético
Gizardatz

2004 Participacion en foros de promocién del voluntariado.: Presencia en ferias Grupo de trabajo Bolunta . Necesidad de incorporar nuevos
de voluntariado (UD). Presencia en grupo dinamizador de la plataforma perfiles de voluntariado
Bolunta. Asistencia a Asambleas, foros y demas actividades promovidas
desde Bolunta

2007 Compromiso medioambiental: 3 R’s (Reducir) Reduccion uso papel (doble Autoevaluacién EFQM 2005 . Uso responsable de los recursos.
cara, uso soportes informaticos) (Reutilizar) Agua de lluvia en CT Compromiso con la sociedad
,Orgéanico (compostaje en CT), Cultivo ecoldgico (Reciclar) Papel,
Ordenadores y mobiliario, lluminacion, Pilas, Méviles

2009 Apoyo al Dia de la mujer, Punto lila y actuaciones concretas: Con carteles 22 Evaluaciéon EFQM 2007 . Despliegue de acciones de
y simbolos relacionados con esta campafia en espacios de acogida, web y compromiso con la sociedad
mails. Grupo de trabajo REAS
Apoyo a los principios de la economia solidaria, compromiso con el . Definicion de indicadores comunes
impacto social y medioambiental de nuestra actividad. Realizacién de la comparables y medibles.
Auditoria Social. REAS EUSKADI - RED DE ECONOMIA ALTERNATIVA Y
SOLIDARIA.

2010 Definicion del proceso PA.03 Compromiso Social. Autoevaluacion 2009 . Necesidad de sistematizar
Concienciacion cultura igualdad e Incorporacién en procesos intervencion: Grupo de mejora
Realizacion de talleres y actividades especificas con perspectiva de perspectiva de género . Generalizacion del compromiso de
género: Talleres de masculinidad, Grupos de mujeres, Talleres de tareas Gestién del conocimiento perspectiva de género y
cotidianas. medioambiental a la intervencién
Concienciacion medioambiental e Incorporacién en procesos intervencion: con personas usuarias
Realizacion de talleres y actividades especificas relacionadas con el
cuidado de nuestro entorno.

2013 Acuerdo de colaboracién para realizar labores de distribucion de alimentos Ayuntamiento de . Corresponsabilidad con el entorno
para el Banco de Alimentos con familias necesitadas del municipio de Gordexola municipal
Gordexola. Modulo Psicosocial . Necesidad de foros de denuncia
Colaboracién con la RED VASCA CONTRA LA VIOLENCIA MACHISTA Auzolan social para una sociedad mas
(PLATAFORMA EZETZ) con el fin de Impulsar el debate social y avanzar inclusiva.
hacia la erradicacién de la violencia machista, y tratar de que la relacion
entre los hombres y las mujeres sea mas igualitaria y mas justa Caritas Diocesana . Necesidad de reflexién sobre
Colaboracién con las ENTIDADES SOCIALES DE LA IGLESIA (ESI) para Bizkaia nuestro papel como obra social de
la agrupacién de entidades del entorno diocesano que intervienen en el la Iglesia sin funcion pastoral.
ambito social

2014 Plan de mejora 2014 Equipo de proceso PA.04 | Elaboracion de una Estrategia de

Comunicacion externa comunicacién que acompafia al Plan

Estratégico y que ha incluido elementos

clave como:

. Reformulacién de las areas y
mensajes de comunicacion de
cada una de ellas.

. Definicién de lineas a seguir para
el desarrollo de una nueva imagen
corporativa.

. Web y estrategia de redes 2.0.

. Linea de trabajo sobre gestiéon

. activa Gl ligada a mejora
Participacion en la AGRUPACION BATEGIN BIZKAIA, agrupacion de Federacién Sartu y herramientas de comunicacion
entidades que trabajan por el empleo de colectivos vulnerables con el Fundacién Pefiascal (basicamente web y CRM).
objetivo de mejorar la interlocucién con las administraciones publicas y . Actualizacion de las voces de la
disefiar un modelo compartido de intervencién para este colectivo cartera de servicios en
consonancia con la comunicacion
de las areas de actividad.
Colaboracion con la PLATAFORMA BESTE BI para mejorar la calidad de Implantacion del
vida de las Personas Sin Hogar. CESSAA y relacion con . Necesidad de sensibilizar para la
Ampliacién de la cartera de Servicios en Reduccion De Dafios los grupos vecinales de asuncion de nuevos recursos.
Bilbao la Vieja
2016 Colaboracion en la difusion de la Campafia Tecnologia libre de conflictos y Propuesta de una . Solidaridad social
en la recogida y reciclaje de mdviles a través de la Fundacion Alboan. trabajadora
2017 Incorporacién de gizakia a la Plataforma EMAKUMEOK BIDEAN: Junto con Lagun Artean . Necesidad de foros de denuncia

otras entidades sociales pretende sensibilizar y concienciar sobre la
realidad de discriminacién de la mujer y promover una reflexion.

Inicio de una linea de colaboracion la vicaria 2 de Céaritas (Encartaciones):
Cesion de un terreno para el desarrollo de un programa de formacion
hortofruticola con familias vulnerables en la zona.

Alianza con Caritas
Diocesana

social para una sociedad mas
inclusiva.
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Anexo 5.1 La innovacidén en nuestra MVV
“Intervencion integral y de calidad...”

“Buscamos, dentro de la sociedad de Bizkaia, ser un referente en el espacio sociosanitario, con
capacidad de dar respuestas innovadoras adecuadas a las necesidades cambiantes de los
colectivos con los que trabajamos”

o Protagonismo de la persona. Como elemento que debe dinamizar la adaptacion de nuestros
servicios a las necesidades reales de |os colectivos que participamos en los procesos.

o Atencion integral. Reclamando una perspectiva global de las necesidades de las personas.

o Competencia profesional. Expresada tanto por la permanente actualizacion de los
conocimientos técnicos y la evaluacion de los resultados, como por la calidad y calidez de la

atencion que se presta.
/ Qué queremos
| @3
JUN{;\ Nuestra vision

“Buscamos, dentro de la sociedad de Bizkaia, ser
un referente en el espacio sociosanitario, con
capacidad de dar respuestas innovadoras
adecuadas a las necesidades cambiantes de los
colectivos con los que trabajamos.”

Anexo 5.2 Agenda de innovacion

Gizakia Agenda de Innovacion y Mejora

Portsona bal, ehockinun bat

|
31120015
311212015,

1. LINEAS ESTRATEGICAS DE INNOVACION Y MEJORA

- . . .
Lineas IHHDVEEIDHJ"I'I'FEjDrE

Diseriaruna propuest de atencion en P " "
- N iCci G rev.
4 Desarrollarlinea de trabajo con pers. m‘*“’fﬁﬁ;:ﬁm% ‘f““‘_"s'r RIE
cronicas en el area de Adicciones calidad ﬁdslmhﬁmmmﬁ'yshm’ Rl x M
recursos intervencion.
Disenaruns propuests de stencionen
Desarrollar linea de trabajo con pers. R SRR § PRI B Prey. X X
. . . uung.lmusenﬂcivu.Ohth\m: hﬂ'EI'QJ
2 -::or_'lsqrnldoras en activo en el area de antradsen de RRD & insersin,
Adicciones mejorandosu calidad deviday la retencisnen | Real X X
tratamianto.
Analzarposiblesmejoras enlos procesosde | Prey. X X
intervencion pensedas pars lograr mayor
3 Refuerzo deltrabajo especifico con eficiencia en el abordsje de lss adicdones
mujeres desde el punio devistade las mujeres (% en | RBeal
thg. muy inferior s hombres, necesidades
especificas. ).
Revizsrel enfoque de achvidades y Prev. x e
iz - izagandel Centro de Dia T
Reformulacion de la actividad del Centrg | ©/@8n=acen pars
4 . adsptarse a losdiferentes parfiles de
de Dia personssususriss y mejorar la calided desus Heal
ProCesos.
5  Reformulacion del plan deformacion :“h“s'”d'“’”:z}:d':demmﬁ':“::m Prev. X X
para pers. excluidas del mercado1aboral | gygencies delss sdministraciones., Real X
Estudioimpacto Hirusta Anslizsrelimpact positiia del programma Prev. ®
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Anexo 5.3 Histérico de grupos de mejora desarrollados

L
Gizakia

Historico de mejoras y aprendizajes de gestion

g4 Dinamica  Acciones Origenes B Aprendizajes / -
2000 :Grupo Mejora Cambio en el organigrama.
2000 Grupo Mejora Incorporacidn del Plan de Gestién Anual a |a sistematica de gestidn.
2000 :Grupo Mejora Implantacién de un sistema de contabilidad analitica.
- Formacidn en el modelo EFQM para entidades sin animo de lucro con - Primera definicion de MV, identificacion de Gl y esbozo de

2002 :Formacion externa ) o

Euskalit (FOAC) modelo de organizacidn por procesos.
2003 :Plan Estratégico 1er Plan Estratégico (2003-2008)
2003 Grupo Mejora Revisidn del CM Reflexion estratégica
2004 Grupo Mejora Mejora del organigrama Formacion calidad (FOAC) 2009
2007 Grupo Mejora Muevas aplicaciones informaticas S"!gerencm me{ura procedente de GI

(Financiadores)

2007 Grupo Mejora Revisidn de los materiales de género
2007 Grupo Mejora Actualizacidn y desarrollo del RRI

Mejora coordinacidn entre senvicios de Empleo y Tratamiento . o

E . . A Area de Mejora identificada en la
2008 Grupo Mejora Ambulatorio para la atencidn a personas usuarias de los dos -
evalucion de PG
recursos.
. Mejora de protocolos laborales para que puedan quedar

2008 Grupo Mejora - -

sistematizados
2009 :Plan Estratégico  :2° Plan estratégico (2009-2013)

Grupo Mejora Actualizacidn formatos y encuestas del voluntariado Benchmarking con entidades CEAA

Azpectos de mejora:

- Reconocimiento a las ideas innovadoras.

Auditoria EFQM — CEG 2010 - Incluir canales de recogida de expectativas Gl mas alla de
encuestas (entrevistas, grupos focales).

- Identificar impacto acciones en Gl (indicadores de sgto).

- Simplificacion, coherencia y adecuacion. Bases estructura

2010 :Plan de Mejora Revisidn Mapa de procesos Autoevaluacidn 2009 A - -

organizativa y de gestion de la Fundacion.

- Sistema de recogida sistematico y compartido de informacion
2010 :Plan de Mejora Satisfaccidn y participacidn de los Gl Autoevaluacidn 2009 de evaluacion de los servicios por parte de los Gl clave

(personas usuarias, familiares, trabajadores/as, voluntariado v
clientes financiadores)

- Modelo de calidad en la gestion que incluia sistematizacion en
la revision y mejora continua de los procesos, desarrolio de

Definicidn & implantacidn del proceso de calidad en |a gestién y control .
P P g ¥ Autoevaluacion 2009 planes de mejora anuales, autoevaluaciones y todo un sistema

2010 :Plan de Mejora

documental de control y gestidn documental de soporte que es &l germen
del actual modelo.
- Reflexion sobre la forma de gestionar las cargas de trabajo en
los eguipos.
2011 iPlan de Mejora I'v10delp de gestifﬁr?l basado en plazft-ls para determinacién de las Resultados encuestas satisfaccion - Identiﬂc.:ac:ic'ln deﬂla necesidad de mejorar las herran'.lie.ntasque
capacidades maximas de los senicios personas aportan informacion sobre cargas y recurses y servicios

prestados para poder tomar decisiones adecuadas a dio origen
a los GM 2012 de ERP.

- Comparacion y analisis de herramientas externas (CM otras
entidades y baterias de indicadores).

- Reflexion sobre los indicadores imprescindibles para los
procesos y los necesarios para las dreas.

- Definicion de indicadores para CMI muy basados en la
posibilidad de comparar pero sin enganche real en la gestion
ordinaria (posteriormente se eliminaron}

Cambios derivados de la
Adaptacidn del Cuadro de Mando al nuevo Mapa de Procesos v disefio fimplantacion del MP 2010 y

de un CM de indicadores clave Autoevaluacienes(identiificacion de
indicadores clave)

2011 :Plan de Mejora

- Reformulacion completa del proceso de personas que no se
Revisidn de las herramientas de evaluacion de desempefioy Encuestas de satisfaccion y llegt a poner en marcha hasta 2016,

reconocimiento de personas Autoevaluaciones - Implantacién de una definicién actualizada de las
competencias por puesto.

2011 :Plan de Mejora

Aspectos de mejora:

- Cruzar LEBs con Gl e indicadores clave...

- Cuadro resumen gue muestre la relacion y enlace MV, LEBs,
PG, CM.

- Gestion de proveedores principales.

- Identificar perfil competencial de cada puesto con las
competencias clave y €l grade de desarrolio.

Contraste Euskalit 2016

- izar la gestion de actividades sociales.

- Transformacion, en un proceso participado con los equipos,
de las plantas 4* y 5 de la sede de Madariaga siguiendo
criterios de optimizacion de espacios vy calidad de la atencidn.
- Solucion a problemas de reduccion de ruidos y mejora del
trabajo en eguipo planteados desde SSGG.

- Ampliacion de la atencion de FyE siguiendo las indicaciones y
demandas del equipe y teniende en cuenta los reguerimientos
de Lanbide.

- Habiltacion de un archivo centralizado de historias clinicas.

Adaptacién de los espacios de Avda Madariaga a los nuevos Demandas de clientes, Plan
reguerimientos de Lanbide Estratégico 2014-2018

2016 Grupo Mejora

2016 :Plan de Mejora Continuacién despliegue Plan Mejora 2015: MP, revisidn PE.02 y Web

2017 iPlan de Mejora Reformulacion del modelo de funcionamiento del Centro de Dia para  iEvaluacion PG tras cambios

Adicciones. registrados en la Adm. Piblica
Evaluacion PG tras cambios
2017 :Plan de Mejora Revisidn del modelo de trabajo y facturacién del CAL registrados en la Adm. Piblica, AM

identificada en PG anteriores

Puesta en marcha de un proyecto piloto de rehabilitacion cognitiva con

2017 HlanidelMeiora personas usuarias de Comunidad

Propuesta mejora equipo CT
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Anexo 5.4 Proceso y factores clave en Gizakia parala innovacion
Cadigo PE.02
8 Denominacion INNOVACICON Y MEJORA CONTINUA
P G\g&
A 8‘9’ ‘\ Propietario/a Respansable del drea de SSGG
"4 '060 %3 ’9Q (\ Equipo de mejora’ Direccion, Responsables de area y Coordinadores/as de equipo
> () O
e 3
B 1
R Gl i RN
> (\86 (90 O 6@.\ “4‘
7 ée‘ce é&e‘g ) o NP Objetivo?
> 0\\\‘3 Oe,%\ éeg@‘ \e((\e’ “;“ = Promover una cultura de innovacion y mejora continua dentro de la Fundacion.
rd @4@9 o5 ef, o2 \066 s *  Establecer un sistema de recogida, gestién y seguimiento de ideas de innovacion y mejora que surjan en los
> %o\' de.\ e‘\o\o é{e)‘ P diferentes espacios de |la Fundacion Gizakia.
~ d Q(\\'o Q@(\\‘ \’& Q\?'(\ «“ = Definir y priorizar los recursos asignados anualmente para los procesos de innovacion y mejora.
g ?«\?’6\ A. ?\e. %,&\%Q P =  Comunicar y socializar los resultados de los procesos de innovacion y mejora.
« P
N G- Q\a “4‘
\; - o
\ “4“ Grupos de interés a los que se dirige’ | Necesidades, demandas y expectativas
3 . Profesionales de la Fundacion. ' s Ofrecer espacios que faciliten la generacidn de ideas,
f ] la creatividad y desarrollo de nuevo proyectos de
L t innovacion y mejora.
. = Generar hemamientas para el desarrollo del ejercicio
profesional.

« Reconocimiento a los/las profesionales que participen
en la innovacion y mejora.
« Dotar de recursos necesarios para llevar a cabo las

. propuestas de innovacion y mejora.
e d  Desarrollo Finalizacion ' e« Pertenecer a una entidad competitiva v reconocida
; i g del sectfr.. o e
s, entidades | « Mejora de la calidad de los servicios; la eficiencia y

ipublicas, eficacia de los programas.

f f “ f f f f s socidles y | « Socializar el conoclmlentc:», establecer colaboraciones y

. realizar aprendizajes conjuntos.

Claves

macion del entorno y de dentro de la Fundacion.

Ideas, sugerencias y propuestas de innovacién y mejora.

|

|

Salidas® Plan de mejora ejecutado y evaluado. |
Comunicaciones de las innovaciones y mejoras realizadas (articulos, ponencias, etc.) |

Anexo 5.5 Experiencias y dinAmicas de benchmarking

Aiio Entidad B Equipo B Objetivo &l
2013 Visita Argia ct Conocer herramientas de trabajo en TMG
2013 Visita programa de Navarra (Suspertu) prevencion Contrastar metodologia de intervencién y perfiles
Visita a Baluard en noviembre, previa a la puesta en - . . . . .
2014 s P po.17 Conocimiento del funcionamiento y protocolos de funcionamiento de un recurso que incluye sala de consumo
marcha del recurso

2014 Asociacion Berriztu, reunion prevencion Conocerse los equipos, mejorar la coordinacidn de casos, contrastar evolucion perfiles adolescentes

2014 Reunion COTA prevencion Conocer el servicio y establecer relacién para posibles derivaciones desde Llodio
Compartir nuestra forma de trabajo incidiendo especialmente en el Programa Incorpora de la Caixa. Conocer el

2015 visita T4 fye colectivo de personas con las que trabajan, los recursos que tienen y las necesidades de contratacion de dos
personas trabajadoras que tienen en ese momento

2015 T4 po.17 Conocimiento funcionamiento sala de consumo. Coordinacién casos

2015 Auzolan po.17 Conocimiento funcionamiento del centro y especificamente abordaje tto mujeres embarazadas

2015 CS de Santutxu (PPD) po.17 Conocimiento protocolo y técnica de aplicacion de la prueba de la PPD

2015 Visita UPI Barakaldo prevencion Mejorar la coordinacion de cara a la atencion de casos derivables por ambas partes, prospeccion de necesidades
Compartir nuestra forma de trabajo incidiendo especialmente en el Programa Incorpora de la Caixa. Conocer el

2016 Visita Agiantza fye p' ) ) P ) e P
colectivo de personas con las que trabajan, los recursos que tienen

- Explicacién de su programa Prest! y para establecer conjuntamente una metodologia de derivacién de personas
2016 Visita koopera fye P prog v ) 8 P

usuarias a dicho programa
2016 Visita Caritas fye Conocer experiencia de puesta en marcha de huerta comunitaria
Conocer el recurso, las herramientas y a los profesionales para nutrirnos de elementos y la forma de hacer.

2016 Visita Bidesari mada . S . N .
Compartir experiencias y mejorar la coordinacion en los procesos de |as personas usuarias
- Conocer el recurso, las herramientas y a los profesionales para nutrirnos de elementos y la forma de hacer.
2016 Visita Manu Ene mada ) T ) valosp " P v
Compartir experiencias y mejorar la coordinacion en los procesos de |as personas usuarias
- ; . Conocer el recurso, las herramientas y a los profesionales para nutrirnos de elementos y la forma de hacer .
2016 Visita Centro de dia Txurdinaga mada ) o . L ;
Compartir experiencias y mejorar la coordinacion en los procesos de |as personas usuarias
2016 Visita Centro de Dia Hasiera de la Comision Antisida (4) po.17 Conocimiento del espacio fisico, organizacion y funcionamiento centro de dia de baja exigenciay de Hasiera
2016 Gorabide prevencion Conocer sus sistema de calidad

2016 Margotu prevencion Intercambiar informacidn sobre los servicios, expolrar nuevas colaboraciones y vias de coordinacion-
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1. ACCIONES DE INNOVACION/MEJORA SELECCIONADAS

Resumen del proceso de priorizacion llevado a c:
Cémo se han seleccionado las acciones.
Las tres primeras son lineas de mejora que vienen di
requerido mas tiempo para su desarrollo.

Ademas, las 2 primeras enlazan con varias de las Ab
para la solicitud de Contraste Externo. También esta
revision del sistema de gestion de recogida y gestion

Por dltimo, la linea relacionada con el analisisde lan
directamente con una de las acciones previstas para

Rafa, Estibaliz, lgnacio, Charo, Kety, Idoia, Arantza, Cristina, lbon, Mentxu,

Denominacion de la accion
Despliegue del Mapa de Procesos de Fundacion Gizakia
1) + Reuvision del proceso de Estrategia y gestion.
+* Despliegue del proceso de Gestion de personas.
* Reuvision del proceso de Gestion con la Sociedad.
2) Formulacion y despliegue del proces: =~ - ; ’
2. ACCION DE MEJORA 1
3) Desarrollo de la nueva web corporatiy
sociales TiTULO: Despliegue del Mapa de Procesos de Fundacion Gizakia
4) Revision de los indicadores e informe PERS. RESPONSABLE: | Rafa Cortés
5) Estudio del impacto social de la linea | Equips Mejora: Miriam, Marta, Nidia, Alberto, Arkaits

Fecha Fin despliegue: Junio 2016

. Fechas de seguimiento (dd/mm/aaaal: Estad,
et 24102018 £ —

Rojo — El despliegue no avanza segun el objetivo.
ESTADO: Ambar — El despliegue avanza segin la prevision o atin no esta previsto gue haya comenzade.
Verde — Concluido.

a) OBJETIVO DEL PROYECTO: Resultado que se quiere alcanzar con el mismo

Prop ESPERADD con el proyecto.
Cual ez el OBJETIVO/FINALIDAD que se espera alcanzar con & proyecto.

Finalizar el despliegue del Mapa de Procesos revisado de la entidad, incorporande la revision de todos los
procesos:
- Procesos Operativos: adaptandolos a los cambios introducides por el desamolle de nuevos recursos.
- Procesos Esfratégicos y de Apoyo: respondiendo a las orientacicnes y propuestas de mejora recibidas en
contrastes externos y autoevaluaciones. Necesidad de adaptaciones en procesos de Gestion, Innovacian,
Personas y Sociedad.

OBJETIVOS a alcanzar.
Cdme =2 va 3 EVALUAR el cumplimients de los objetivoes del proyecto; esfableciend, a de
seguimiento y objetivos para los mismos (valor o facha para la que se prefende alcanzar el indicador).

Indicadores Valor esperado Resultado

% equipos a los que se ha presentado nueve modelo de gestion 100% 100%
% procesos revisados y actualizados 100% 100%
M@ revisiones PG segln nuevo modelo de gestion (PE.O1) 2 3

M@ revisiones PE segln nueve modelo de gestion (PE.01) 1 1

% equipos en los que se ha realizado la ev. Liderazgo 100% 100%
% equipos en los que se ha realizado entrev. feedback 100% BE%
Formato para la recogida de acciones de compromiso social 30/08/2018 24/10/2018

Observaciones:
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Anexo 5.8 Tabla mejoras y aprendizajes Innovacion

Ao Hito Origen propuesta Aprendizaje / mejora / innovacién
2010 Redaccion del proceso PE.02 . Evaluacion PE 2003- Sistematizar la creatividad y la cultura de innovacién de la entidad

Innovacion y Mejora Continua 2008

Realizacion del Cuadro priorizacion

Acciones Mejora F.01-PE.02 o ATTEST

Elaboracién de la primera Agenda de

Innovacion, dentro del Programa

Berrikuntza Agendak de la SPRI.

2012 Incorporacion de la IT relativa al 42 Autoevaluacion EFQM Necesidad de mantener vivo el modelo de gestion.

protocolo de realizacién de Auditorias

Internas: IT.01-PE.02.02 Instruccién

Técnica Auditoria Interna.

2014 Sistematizacion de los procesos de Contraste externo Euskalit Se despliega el proceso a través del SharePoint.

Innovacion 2012 Eliminacion del formato especifico F.02-PE.02 Plan de Mejora Anual, de
modo que el Plan de Mejora se realiza directamente en el formato oficial
del Club Europeo de Excelencia en la Gestiéon (CEG DE.01-PE.02.02)
Incorporacion de la IT.02-PE.02.02 instruccién Técnica Autoevaluacion.
Modificaciéon Manual de Procedimiento PE.02.01

2015 Plan de mejora 2015 . Contraste externo Revisién global del proceso: PE.02 Innovacién y Mejora Continua: Se

2012 modifica el enfoque del proceso para resolver disfunciones en el

. Autoevaluacion 2014 despliegue, con una mayor integracién de la dinamica de innovacién en la

. Auditoria Ext 2014 gestion y estrategia de la entidad y en las dindmicas habituales de mejora
de los procesos.
Se desarrolla la Aplicacién SP-Innovacién y mejora como herramienta de
apoyo al proceso de innovacién y mejora.
Fruto del grupo de trabajo sobre revisién del Mapa de Procesos también
se revisan los procedimientos asociados (participacion de G.I. y revision
del modelo de gestién), que pasan al PE.O1 Estrategia y gestion.
Revision Aplicacién SP-Innovacién y mejora incorporando la idea de
Banco de ideas, mejorando el seguimiento.
Se retoma el formato F.02-PE.02 Plan de Mejora Anual al decidirse
abandonar como modelo referencia el del CEG

2016 Simplificacion y mejora de la . Contraste externo Necesidad de revisar los procesos de mejora e incorporar activamente la
trazabilidad de los procesos de 2015 innovacion

Innovacion . Autoevaluacion Reformulacion total del PE.O2 en favor de un nuevo modelo de innovacion

EFQM y Auditoria y participacion en la innovacion.

Externa 2014 Desarrollo de un espacio especifico de apoyo en el SharePoint que
enlaza con las herramientas de seguimiento y gestién de indicadores que
incluye los indicadores de innovacién revisados.

Incorporacion de una dindmica sistematica de innovacion basada en la
dinamizacién de las personas coordinadoras de equipos.
2017 Presentacion a la Evaluacién externa . PE 2014 - 2018 Creacion del formato F.04-PE.O2 para recoger y visibilizar un histérico de

Aurreratua de Euskalit

. Evaluacién PG 2016

procesos de mejora y aprendizaje de la Fundacién.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Término Descripcién

AM Area de Mejora

BI Banco de Ideas

CAl Centro de Acompafiamiento a la Insercion

CEAA Confederacion de Entidades de Atencion. a las Adicciones
CEIS Centro de Solidaridad de Roma

CeSSAA Centro Socio Sanitario de Atencion a las Adicciones

CM Cuadre de Mando

CMI Cuadro de Mando Integral

CRM Customer Relationship Management — Sistema para la Gestion de la Relacion con Clientes
CSM Centro de Salud Mental

Csz Centro de Solidaridad de Zaragoza

CT Comunidad Terapéutica

DAFO Debilidades Amenazas Fortalezas Oportunidades

DFB Diputacion Foral de Bizkaia

EAPN Red Europea de Lucha Contra la Pobreza Euskadi

ED Equipo Directivo

EG Equipo de gestiéon

ERP Enterprise Resource Planning — Planificacion de Recursos Empresariales
ESEN Espetxe Sarea Euskadi-Nafarroa

ESI Entidades Sociales de la Iglesia de Bizkaia

FOAC Formacion para la Acciéon

Gl Grupos de Interés

GM Grupo de Mejora

GV Gobierno Vasco

IGS Indice del Grado de Satisfaccion

ITB Instituto Tutelar de Bizkaia

LEB Lineas Estratégicas Basicas

LOPD Ley Organica de Proteccion de Datos

MP Mapa de Procesos

MGA Modelo de Gestion Avanzada

MWV Mision Vision Valores

NTIC Nuevas Tecnologias de la Informacién y de la Comunicacion
PA.O1 Proceso de Apoyo 01

PE Plan Estratégico

PE. 01 Proceso Estratégico.01

PESTEL Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos, Medioambientales (Environmental) y Legales
PFA Plan de Formacién Anual

PG Plan de Gestion

PM Propuestas de Mejora

PMM Programa de Mantenimiento con Metadona

PO.01 Proceso Operativo 01

PRL Prevencién de Riesgos Laborales

RAIL Red de Apoyo a la Insercion Laboral

RE Reflexion Estratégica

RSMB Red de Salud Mental de Bizkaia

SCG Sistema de Calidad en la Gestion

SP Sharepoint

SS Servicios Sociales

SSGG Servicios Generales

TH Territorio Historico

TSO Tratamiento Sustitutivo de Opiaceos

UNAD Unién Asociaciones y Entidades de Atencién al Drogodependiente
UPNA Universidad Publica de Navarra




