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PRESENTACION

Bizitegi es una asociacion que lleva desarrollando su labor de forma
continuada durante 36 afios en apoyo a las personas en situacion de
exclusion social de Bizkaia. Bizitegi nacié en el barrio de Otxarkoaga
de Bilbao en el afio 1980 cuando un grupo de personas de manera
voluntaria y promovida por una fraternidad de Capuchinos comenzé a
trabajar para apoyar a las personas que por motivos de drogadiccion,
pobreza o salud mental estaban en situacion de exclusion social. Se
empieza a generar una red de solidaridad en forma de pisos
compartidos, los “bizitegis”, donde desde la vocacion de servicio y el
compartir los recursos de cada una de las personas se generaban
“espacios de vida’, grupos de apoyo a las personas mas
necesitadas. Esta corriente de compromiso social, articulada
Unicamente en torno al voluntariado, con el paso del tiempo la
evolucion de las instituciones publicas y su progresiva asuncién del
papel activo en el desarrollo de servicios sociales, cristalizé en una
asociacion en el afio 1988. El salto cualitativo mas importante de
cara a la profesionalizacién de la entidad es el afio 1997, cuando
Bizitegi es reconocida como entidad de Utilidad publica. La firma de
los primeros convenios de colaboracion con la Diputacién y con la
Red de Salud Mental de Gobierno Vasco desencadena el proceso de
contratacién de profesionales y la necesidad de desarrollar
capacidades de gestion.

El objetivo de Bizitegi siempre ha sido ayudar a las personas
permitiendo que se desarrollen en el entorno donde viven, en la
comunidad mas cercana. El trabajo comunitario y la potenciacién del
tejido asociativo y social en los barrios donde trabaja Bizitegi
(Otxarkoaga, Uribarri, Rekalde, Pefiaskal) ha sido un elemento
fundamental en todo el recorrido, ya que la inclusion social en la
comunidad requiere también de la necesidad de fortalecer y
potenciar los contextos donde viven las personas.

Dentro del sector social de Bizkaia, Bizitegi gestiona un 15,06% de
las plazas para personas en situacion de exclusion social,
enfermedad mental y sin hogar en Bizkaia. 12,6% en plazas diurnas
y 18,03% en alojamiento.

Organigrama y Equipo

e Asamblea General de Socios/as: maximo organo de la
asociacion. Esta compuesta por 24 personas.

e Junta Directiva: érgano de representacion que gestiona y
representa los intereses de la asociacion, de acuerdo a las
disposiciones y directivas de la Asamblea General. Compuesta
por 5 personas.

e Equipo Directivo: nombrado por la Junta Directiva teniendo en
cuenta la mayor representacion de los ambitos de la
organizacién. Esta configurado por el Gerente, el Director
Técnico, Responsable de Gestion de Personas y Responsables
de las diferentes Unidades de Intervencion. Un total de 8
personas.

e Equipo de Responsables: conformado por el Equipo Directivo,
Gestion Avanzada, Gestion de Recursos y Responsables
adjuntos/as a las Unidades de Intervencién (responsables de
procesos operativos). Un total de 15 personas.

(Anexo 0.2 Organigrama y equipos)

Bizitegi se organiza por Unidades de Intervencion y Procesos. Las
Unidades de Intervencién son equipos multidisciplinares que
atienden conjuntamente varios servicios de caracteristicas similares:
centros de dias, residencial-educativos y personas sin hogar. Los
procesos de forma transversal a las Unidades de Intervencién
regulan los aspectos fundamentales del funcionamiento dando

coherencia e integridad a la intervencion y gestion. (Anexo 0.3 Mapa
de procesos y equipos)

El Equipo profesional de Bizitegi esta compuesto por 85 personas (57
mujeres y 28 hombres) cuya media de edad es de 43 afios y con una
antigiedad media en la asociacion de 9,93 afios. El 81,5% de las
personas tienen contrato indefinido. Los equipos de intervencion son
multidisciplinares aportando diferentes Opticas desde el punto de
vista educativo, psicoldgico, fisico, social, formativo-laboral y juridico.

Cliente

El principal cliente y destinataria de nuestros servicios es la persona
usuaria en situacion de exclusion social en Bizkaia y cuya edad esté
comprendida entre 18 y 65 afios. Las personas usuarias son
personas sin hogar, que residen de forma continuada en las calles de
Bilbao; personas con adicciones y/o con enfermedad mental. El perfil
tipo mas habitual de la persona usuaria suele ser hombre, mayor de
40 afios, con estudios primarios, soltero, sin hijos, de origen espafiol,
sin ingresos o con ingresos provenientes del sistema de proteccion
social. Trabajamos para que reciban una atencion integral, que les
permita tanto mejorar sus condiciones actuales de vida, como
avanzar en procesos de incorporacion social que posibiliten
profundizar y consolidar dicha mejora.

Los servicios de Bizitegi estan financiados principalmente por el
Departamento de Empleo, Inclusién Social e Igualdad de la
Diputacion Foral de Bizkaia (en adelante DFB), que supone un
40,81% de los ingresos, Gobierno Vasco (Departamento de Salud)
en un 21,16% y Ayuntamiento de Bilbao (Departamento de Accién
Social) en un 19,01%. El formato utilizado es el de convenio (en el
caso de DFB y Gobierno Vasco), o licitacion publica (en el caso del
Ayuntamiento). La DFB, el Gobierno Vasco y el Ayuntamiento de
Bilbao son clientes ya que nos proveen de recursos econémicos por
la actividad que desarrollamos, valoran y deciden quiénes son las
personas usuarias que atendemos, dan directrices de actuacién y
hacen un seguimiento y evaluacion de los servicios.

Red de atencién

El objetivo de nuestro modelo de acompafiamiento es facilitar
procesos de incorporacion social para que las personas adquieran el
mayor grado de autonomia y los mejores niveles de calidad de vida
posibles. Bizitegi dispone de una red de atencion ubicada en Bilbao.
(Anexo 0.1 Red de atencion)

e (Centros de Dia: 7 Centros de Dia (136 plazas)

e Residencial: 21 pisos (64 plazas), 1 minirresidencia (7 plazas)

o Alojamiento: Servicio Municipal de Alojamiento Nocturno (83
plazas)

e Apoyo a la vida independiente: Ireki (12 plazas) y Opengune (15
plazas)

e Intervencion sociocomunitaria: Equipo de intervencion en calle;
Equipo de acompafiamiento educativo (Elejabarri). Servicios de
Titularidad municipal.

La Sede de la Asociacion esta localizada en el barrio de Otxarkoaga
de Bilbao, en la calle Langaran 14 bajo.



PRESENTACION

Mision

Somos una entidad asociativa formada por personas socias,
profesionales, usuarias y voluntarias que trabaja por la incorporacién
a la sociedad de las personas en riesgo o situacion de exclusién
social de Bizkaia mediante procesos de intervencion, dirigidos a
mejorar sus condiciones de vida, y a través de acciones de
sensibilizacion y denuncia que permitan generar conciencia en la
construccion de una sociedad mas justa. En la realizacion de esta
mision consideramos la persona como el valor fundamental y la
comunidad como el lugar donde se desarrolla.

Valores

e Participacion, desde la afirmacion de la persona y su papel
protagonista se convierte en un valor clave del proyecto.
Promovemos y valoramos la participacion activa de todas las
personas en la marcha de la asociacién y en los contextos
comunitarios, desde sus diferentes papeles, con la conciencia de
un proyecto coman.

e Solidaridad, las personas asumen que sus capacidades alcanzan
su sentido y utilidad social cuando se ponen al servicio de los
intereses comunes.

e Transparencia, como garantia de honestidad en sus procesos
estratégicos, de gestion y de intervencion.

e Responsabilidad, cada persona debe asumir una actitud
responsable en su implicacién en el proyecto y, junto a los
demas, en los procesos grupales y asociativos en los que
participe.

Vision

Queremos ser una entidad que se distinga por ser:

e Solida y participativa, con un elevado nivel de compromiso de
todas las personas que forman parte del proyecto que se
manifiesta en un funcionamiento caracterizado por una
gobernanza participativa.

e Eficaz y sostenible, que consiga resultados objetivos y medibles,
utilizando los recursos disponibles de manera responsable, con
un modelo de gestion avanzada y diversificando e innovando
formas de financiacion, todo ello con el fin de garantizar el
cumplimiento de la misién y su impacto a largo plazo.

e |lusionada e innovadora, que necesita la adhesién motivada e
ilusionada de todas las personas participantes para desde ella
generar con creatividad nuevas formas de actuacion.

e Referente de la sociedad, reconocida y con capacidad de
influencia, participando de la provisién de servicios de utilidad
social en alianza estable con las Administraciones y con las
entidades con las que compartamos objetivos y valores.

e |Integradora de personas voluntarias, capaz de crear espacios
significativos para las aportaciones de quienes ofrecen su
compromiso personal y social en la lucha contra la exclusion.

Objetivos estratégicos 2015-2018 (Aukera 18)

OE1.- Profundizar en una intervencion de calidad que mejore las
condiciones de vida de las personas usuarias.

OE2.- Impulsar las acciones de denuncia y sensibilizacién para
avanzar en la construccion de una sociedad mas justa.

OE3.- Potenciar la Comunidad como medio fundamental para
desarrollar la inclusion social.

OE4.- Fortalecer la base social y las estructuras internas para
asegurar la continuidad a largo plazo del proyecto.
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OES5.- Consolidar la viabilidad y sostenibilidad econémica.
OE6.- Avanzar en ser entidad referente en el sector por un modelo

de gestién avanzada e innovadora.
(Anexo 1.2 Aukera 18- Plan Estratégico 2015-2018)

Alianzas, redes, foros

Bizitegi entiende por alianza aquella relacion establecida con otras
organizaciones en base a la colaboracion y confianza que contribuya
al desarrollo de nuestra mision y estrategia. Consideramos clave, por
una parte, aquellas colaboraciones que nos permiten desarrollar
conjuntamente nuevos proyectos, la alianza con Bidesari para el
proyecto de Prision y con Eguzkilore para el proyecto Ireki son las
dos mas significativas generadas dentro de Aukera 18. Por otra parte
también son claves las relaciones histdricas con la Red de salud
mental de Bizkaia (RSMB), que ha permitido un avance conjunto del
Modelo de Recuperacion y Atencion Comunitaria, y con Viviendas
Municipales de Bilbao que, facilitando el acceso a pisos y locales, ha
hecho posible la articulacion de nuestra red de atencion.
Participamos activamente en Redes y Foros donde sumamos fuerzas
con entidades con las que compartimos objetivos y aumentamos el
impacto de nuestras acciones bien sean de sensibilizacién social, de
denuncia, de negociacion (laboral o con las Administraciones), de
incidencia politica o de gestion.

e Redes: EAPN, Beste Bi, Gizardatz, UNAD, Plataforma Norte para

colectivos sin techo y Harresiak Apurtuz.
e Foros: ASVAR, Innovalan, Foro Indicadores del Tercer Sector,
Bolunta y Euskalit.
(Anexo 1.1 Fuentes de informacion)

Sociedad

En Bizitegi entendemos el compromiso social como el conjunto de
acciones que, en linea con nuestra vision y nuestros valores, van
mas alla de nuestra misidn y obligaciones legales aprovechando las
competencias y los recursos disponibles; con un efecto tractor en el
mayor numero posible de los grupos de interés y asegurando el
comportamiento ético y transparente. Bizitegi prioriza las actuaciones
comprometidas con el desarrollo comunitario de los barrios donde
estamos; la contribucién a un desarrollo medioambiental sostenible;
la participacion activa en defensa de la igualdad de género y de la
promocion del euskera; el apoyo a causas solidarias, la participacion
activa a través del voluntariado y la socializacion de nuestro
conocimiento.

Innovacion

Bizitegi entiende la innovacidn como la capacidad de generar nuevas
respuestas cualitativamente diferentes con el fin de mejorar en el
cumplimiento de nuestra Mision y aportar valor afiadido a las
necesidades reales presentes y futuras. Teniendo en cuenta tanto las
mejoras significativas a lo que ya tenemos, como innovaciones en los
siguientes  &mbitos:  Intervencion  social,  Sensibilizacion 'y
comunicacion y Organizacion y gestion. La innovacion surge tanto de
nuestra reflexion interna (creando espacios de reflexién y de
generacién de ideas desde la participacion de todos) como de la
observacion y colaboracién con el entorno, sector, campos y ambitos
diferentes. Bizitegi gestiona la innovacion con un método
sistematizado que permite medir y evaluar los resultados alcanzados.


http://www.gizardatz.net/
http://www.unad.org/
http://asvar.fearp.org/
http://www.bolunta.org/
http://www.euskalit.net/
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Camino a la excelencia

El sistema de gestion de Bizitegi estd basado en la mejora continua e innovacion, comenzando su andadura en el afio 1997 con la participacion
en formacién en Calidad de un grupo de personas de la Asociacion.

m Hitos relevantes

1992  Galarddn “Mencion Honorifica Euskadi de Promocion de los Servicios Sociales” otorgado por el Gobierno Vasco
1994  Premio Utopia a Bizitegi por su trabajo social otorgado por la Diputacién Foral de Bizkaia
1996  Premio Radio Correo a la “Labor Humanitaria”
1997  Primeros contactos con la Formacién en Calidad
1999  Participacion en Programa de Apoyo para la accién de entidades no lucrativas organizado por Euskalit
Encuestas de satisfaccion de personas usuarias y trabajadoras
2000  Apuesta formal de la Asociacion por trabajar hacia la Excelencia. Eleccion del modelo EFQM como modelo de referencia para su
gestion
Primera Autoevaluacién segiin Modelo EFQM
2001  Diploma de Compromiso con la Calidad de Euskalit
2003  Formacion en Calidad para todas las personas de la Asociacion
2004  Premio Cascabel de Oro “por una sociedad inclusiva” otorgado por la Fundacion ONCE
Primer Plan Estratégico 2005-2009
2005 Premio a Proyectos de Accién Social concedido por la empresa de consultoria Creyf’s
Segunda Autoevaluacion segiin Modelo EFQM
Elaboracion del Cuadro de Mando. Definicion del Mapa de procesos. Disefio, elaboracién, desarrollo y revision del Plan de
Gestion 2005
2006  Presentacion a evaluacion externa de Euskalit (Matriz Reder: 301-350)
2007  Plan de Liderazgo y evaluacion de liderazgo
2008  Incorporacion al Club de Evaluacion de Euskalit
Satisfaccion de personas voluntarias
2009  Premio Viviendas Municipales de Bilbao a Bizitegi por su labor en el ambito de la integracion social
Segundo Plan Estratégico 2010 — 2012 / 2014
Contraste externo de Euskalit. Tercera Autoevaluacion segiin Modelo EFQM
Diploma de Compromiso con la Excelencia de Euskalit
Programa de Liderazgo. Fundacién EDE
2010  Modelo de Acompafiamiento
Metodologia del Plan individualizado
Revision Mapa de procesos / Revision de procesos
Satisfaccion de las entidades financiadoras
Primer Proyecto 5S
Participacién en Evaluaciones externas de Euskalit
2011  Satisfaccion de personas en becas/ practicas
Satisfaccion de la Sociedad
2012 Impulso de la Gestién medioambiental
2013  Diagnostico de Igualdad
Cuarta Autoevaluacion segun Modelo EFQM. Contraste externo de Euskalit.
Diploma de Compromiso con la Excelencia de Euskalit
2014 Premio “Bihotza Trayectoria” otorgado por Bilbao Histérico por la labor continuada de Bizitegi durante mas de 30 afios en apoyo a
las personas en situacion de exclusion de Bilbao y Bizkaia
Quinta Autoevaluacion segiin Modelo de Gestion Avanzada. Contraste externo de Euskalit
Diploma de Compromiso con la Excelencia/ Gestion Avanzada de Euskalit
Tercer Plan Estratégico 2015-2018 “Aukera 18”
2015  Diagnoéstico y Plan de Igualdad
Premio “Santutxu y +” a Bizidenda por la labor social que hace Bizitegi en el barrio de Otxarkoaga
Premio a la Solidaridad otorgado por la Fundacion Antonio Menchaca
2016  Premio Solidario | Edicion de los BBK DEIA ELKARTASUN SARIAK
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1. ESTRATEGIA

E1. Como se gestiona la informaciéon necesaria para definir la
estrategia

En Bizitegi, desde el afio 1997 con la formacién en calidad,
comenzamos a identificar nuestros grupos de interés y a establecer
canales continuos de contacto para recabar informacion, analizar el
impacto de nuestra labor ademas de alimentar nuestro planteamiento
estratégico.

Asimismo, hemos identificado las fuentes de informacion relevantes
externas sobre el sector, nuevas tecnologias, competidores,
proveedores, legislacion, entorno socioeconémico, demografico,
medioambiental, etc.

En el proceso Estrategia se establece como captamos, analizamos,
estructuramos y distribuimos esta informacién, de manera que dé
soporte a futuras reflexiones estratégicas. (Anexo 1.1 Fuentes de
informacion)

Por ejemplo, en la elaboracién del vigente plan estratégico Aukera 18
(2015-2018), comenzamos por revisar nuestro listado de grupos de
interés para contactar directamente con ellos y obtener informacion
relevante.

e Analisis de las fuentes externas: Se realizan dos niveles de
profundidad: a través de encuestas y entrevistas personales mas
profundas con aquellas personas consideradas observadoras
privilegiadas  del sector y cuya interpelacion directamente
consideramos mas fructifera. Se contacta con las entidades del
sector, las administraciones publicas directamente relacionadas
(Diputacion, Gobierno Vasco, Ayuntamiento de Bilbao...) y los
colectivos de los que formamos parte (redes y foros) y otros
grupos de interés.

e Punto de confluencia interna y externa: encuentro entre 3
destacadas personalidades del sector con las personas
trabajadoras de Bizitegi y las personas de redes en las que
participamos. Jornada de reflexidn del entorno con expertos en el
ambito social y sanitario, Fernando Fantova (consultor social),
José Antonio de La Rica (Sanidad- Gobierno Vasco) y Sergio
Murillo (Diputacién Foral de Bizkaia) asi como personas de otras
entidades del sector social (Zubietxe, Céritas, Fekoor, ...) y
personas que conformamos Bizitegi, para conjuntamente hacer la
reflexion estratégica de andlisis del entorno.

e Dindmicas de obtencion de informacion de las fuentes internas:
De acuerdo con nuestra mision valoramos la participacion de las
personas socias, trabajadoras, voluntarias y usuarias de los
diferentes servicios. Se realizan sesiones de reflexion estratégica
con la participacion de profesionales, socias y voluntarias con el
apoyo de un consultor social (Fernando Fantova) para apoyar la
metodologia de revision de la mision, vision y valores de Bizitegi.
Se complementa la recogida de informacion con cuestionarios
especificos a las personas trabajadoras y entrevistas con las
personas usuarias en las Asambleas de los centros de dia.

e Encuentro de personas responsables: Sesion de Reflexion y
concrecion de las lineas estratégicas en el Encuentro de
personas responsables.

Bizitegi

La dinamica que cada cuatro afios se realiza, de acuerdo con nuestro
proceso Estrategia, y que permite la recogida de informacion se
complementa con la dindmica anual de revision de la estrategia que
conlleva el proceso de elaboracién y evaluaciéon de los planes de
gestion anuales. En este proceso se obtienen los indicadores de
gestion mas relevantes. Dentro del proceso Estrategia se gestiona
no solo el Plan Estratégico y Plan de Gestion sino también la gestion
de Alianzas, Redes y Foros. Existe otro proceso que gestiona la
Satisfaccion de los grupos de interés dentro del proceso Innovacion
y Mejora que trabaja por conocer cuales son las necesidades y
expectativas de los Grupos de interés.

La participacion ademéas de ser un valor en Bizitegi es una fuente
sistematica de recogida de informacion. De esta manera conocemos
los objetivos y proyectos estratégicos de los diferentes grupos de
interés que pueden afectar a la organizacién, quedando reflejado y
compartido en la herramienta de gestion documental Sharepoint para
realizar el seguimiento mensual por parte de las personas
responsables.

Participamos en redes y foros que nos permiten obtener informacion
del sector y del entorno. La red EAPN de Euskadi es un punto de
referencia para actualizar y completar nuestra vision sobre la
evolucion de la exclusién social y las nuevas realidades que surjan.
El Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia nos permite completar
la mirada a través de los ojos de los servicios publicos y del resto de
entidades y sectores sociales.

Tenemos contacto directo con expertos de reconocido prestigio en el
sector por su caracter investigador y ejecutor de politicas sociales.
Participamos en organismos de los barrios en los que estamos vy
obtenemos informacién de las necesidades mas cercanas.

En Bizitegi, conscientes de la importancia del anélisis de resultados y
preocupados por la falta de elemento de comparacidn con entidades
similares, en 2013 impulsamos la creacion del Foro de Indicadores
del Tercer Sector junto con otras entidades del Sector social para
mejorar la gestion de las entidades participantes y poder comparar
resultados y buenas précticas de gestién e intervencién con otras
entidades del sector. Esta formado por entidades referentes por tener
el reconocimiento Q plata de Gobierno Vasco (Gorabide y Arbolarte);
A plata (Stella Maris); A bronce (Etorkintza). En 2015 junto a Euskalit
hemos revisado la herramienta de Indicadores creada en el Foro y se
ha consolidado en la Bateria de indicadores del Sector Social en la
plataforma de Euskalit que supone un hito para la mejora en la
gestion facilitando la comparativa entre las entidades sociales.

En el proceso Innovacion y mejora se gestiona la informacién
interna necesaria para el desarrollo de la reflexion estratégica y
gestion de la organizacién y se han establecido las pautas para la
gestion por procesos, autoevaluaciones y gestion de indicadores de
la organizacién, asi como la comparativa con otras organizaciones:

e Herramienta de indicadores. La organizacién analiza las
competencias existentes, el rendimiento operativo y los
resultados historicos, resultados de otras organizaciones del
sector facilitados por el Foro de Indicadores del Tercer Sector y
por Euskalit (Bateria de Indicadores del Sector Social). Asi como
la comparativa de resultados con entidades similares referentes
por trabajar en el ambito de la exclusidon social (Gizakia,
Etorkintza, Caritas, Argia,...).
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o Resultados de rendimiento y percepcion de los diferentes grupos
de interés, las autoevaluaciones, contrastes externos,
benchmarking con organizaciones referentes del sector para
obtener informacion sobre sus servicios, capacidades y
rendimiento que hemos incorporado en nuestras reflexiones
estratégicas.

o Participacion activa en el Club de Evaluadores, en el intercambio
de buenas practicas, en foros, redes y evaluaciones externas con
el fin de poder identificar buenas practicas que se puedan
incorporar a nuestra gestion.

E2. Como se reflexiona y se establece la estrategia

El proceso Estrategia tiene como objetivo definir, en coordinacion
con la Junta Directiva y la Asamblea y bajo la supervisién Ultima de
ambos, y en coherencia con la Mision, Visidn y Valores, las lineas
estratégicas de la Asociacién y velar por su correcto despliegue,
asegurandose para ello de que la estructura evoluciona en
consonancia con los objetivos marcados. (Anexo 1.2 Aukera 18 -
Plan Estratégico 2015-2018)

Bizitegi realiza planes estratégicos en cuya elaboracion revisa y
actualiza su identidad y su estrategia, a través del proceso
Estrategia en el que se hace un analisis externo e interno y en el
que participan todos sus grupos de interés a través de reuniones,
cuestionarios y grupos de trabajo, analisis interno - externo a través
de una metodologia DAFO, identificacion de factores claves de éxito,
etc. Todo ello junto con el analisis, reflexion y aprobacién por la
Asamblea de socios y socias.

Siguiendo la sistematica establecida, Bizitegi ha elaborado y
desplegado 3 planes estratégicos: el primero (2005-2009), el
segundo (2010-2014) y el tercero (2015-2018) que se concretan en
planes de gestion anuales en linea con su estrategia.

En la reflexion estratégica (2015-2018) se hizo un esfuerzo extra de
participacion y de reflexion para conseguir una definicién compartida
de la Misién de Bizitegi. A tal efecto se conté con el asesoramiento
externo que desde la independencia de su posicion permitié una
recogida abierta de opiniones y la formulacion de una nueva misién
desde la participacién y su visidn independiente.

Tras la redefinicion actualizada de la Mision se formula la Vision y los
Valores. Con esta base de definicion asociativa consensuada y la
recogida de expectativas y necesidades de los grupos de interés se
formulan los objetivos estratégicos que van a marcar las actuaciones
en los proximos afios.

Los objetivos estratégicos se definen en un ejercicio de equilibrio
entre los dos grandes ambitos de la mision, las caracteristicas
deseadas en nuestra visién y los grupos de interés para permitir una
adecuacién orientacion de los recursos organizativos. (Anexo 1.2
Aukera 18 - Plan Estratégico 2015-2018)

Cada objetivo estratégico se concreta en lineas de actuacion que
seran desarrolladas en los planes de gestion de cada afio. Para
poder medir el cumplimiento y avance del plan se definen unos
indicadores por cada linea de actuacién con objetivos en el horizonte
del plan y objetivos parciales cada afio, bateria de indicadores que
forman el Cuadro de Mando. En un sector donde el objetivo es el
avance en los procesos de las personas y la sensibilizacion social, el
analisis cuantitativo de resultados tiene que ser necesariamente

@ 8 [ ]
Bizitegi
complementado por una valoracién cualitativa. (Anexo 1.2 Aukera 18
- Plan Estratégico 2015-2018)

En Bizitegi hemos definido una estructura de gestion por procesos
como modelo organizativo que también se revisa dentro del proceso
de planificacion estrategia, habiendo provocado un cambio en el
mapa de procesos como consecuencia de la definicion de nuevas
prioridades de actuacién en los proximos cuatro afios. Una
innovacién significativa de la nueva estructura de Bizitegi es como se
ha logrado integrar la estructura por procesos y las nuevas unidades
de intervencion, logrando con éxito beneficios como: una estructura
mas &gil y orientada a la persona usuaria. (Anexo 0.3 Mapa de
procesos y equipos y Anexo 1.4 Gestion por procesos: Ejemplo de
proceso)

El Plan de gestiéon anual, establece las acciones concretas a
desarrollar cada afio para conseguir los objetivos estratégicos y los
objetivos en los indicadores clave.

Dentro de la planificacién estratégica es un factor critico la gestion
econdmico-financiera que se gestiona desde el proceso Recursos
(Econémico Financiero) para garantizar la adecuada asignacion de
recursos para el desarrollo de la estrategia. Por ello junto con el Plan
de gestion se desarrolla un presupuesto anual de ingresos y gastos y
un presupuesto anual de inversiones.

Cada proceso y en el equipo de responsables junto con el Equipo
Directivo se reflexiona sobre los elementos, medios y recursos
necesarios para lograr los objetivos marcados en el Cuadro de
Mando integral en linea con la estrategia definida. En la reflexion
estratégica se analiza si se requerira de nuevas alianzas con
cualquier tipo de grupo de interés en funcién de las necesidades
organizativas y estratégicas.

E3. Como se comunica, despliega, revisa y actualiza la
estrategia

La elaboracién de la estrategia se realiza mediante un proceso
participativo para lograr el doble objetivo de aumentar los inputs de
informacion y conseguir una estrategia compartida y asumida por el
equipo de personas encargado de su ejecucién. Tras la aprobacion
por la Junta Directiva y la Asamblea de socios y socias, se comunica
presentando la estrategia en asamblea a todas las personas
trabajadoras y voluntarias. Posteriormente en asambleas de servicios
se devuelve a las personas usuarias los puntos mas destacados del
plan.

Se recoge el documento del Plan Estratégico y el Plan de Gestidn
Anual en la intranet (Sharepoint) con acceso al mismo de todas las
personas trabajadoras. En la Acogida se comunica la misién, visién y
valores a las personas trabajadoras, voluntarias y becas y practicas.
Comunicacion de misién, vision y valores a las nuevas personas
socias. El Plan se difunde de manera abierta mediante su inclusion
explicita en el documento Memoria que se entrega anualmente a las
instituciones y entidades y se da a conocer dentro del objetivo de
transparencia en la pagina web. Existe un proceso de
Comunicacion responsable tanto de la comunicacion externa como
interna que contempla estos aspectos.
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El Plan Estratégico se despliega en las Unidades de Intervencién y
procesos a través del Plan de Gestidén (que recoge las acciones a
promover y realizar durante el afio). Por una parte el despliegue de
la estrategia se realiza a través del desarrollo de las actividades que
forman parte de la actividad ordinaria dentro de los servicios y
procesos y por otra estd el despliegue de medidas que por su
impacto requieren de su constitucion como proyecto interno. Algunos
ejemplos de despliegue de proyectos son:

e Proyecto de comunicacion, la necesidad de potenciar la
comunicacion externa como medio de influir en la sociedad y
aumentar nuestro impacto es un objetivo estratégico (OE2-L2.1).
El proyecto comenzé con la actualizacién de la imagen externa
con el disefio de un nuevo logotipo y el manual de imagen
corporativa a utilizar. Con el apoyo de una empresa de
consultoria externa se ha desarrollado el proyecto de
Comunicacion externa orientado a la potenciacién de la
comunicacion en internet y las Redes sociales. Comenzando por
un analisis de competencias de las personas en Redes sociales,
se han creado equipos por cada tipo de herramienta después de
definir los objetivos a conseguir con cada una de ellas.
Finalmente se han definido indicadores para monitorizar el
avance y poder evaluar los esfuerzos y los impactos
conseguidos. (Anexo 1.6 Plan de comunicacion) (Resultados
R1.11yR.1.12)

e Proyecto de cambio de estructura, el andlisis cualitativo y
cuantitativo realizado sobre la estructura preexistente mostré la
conveniencia de abordar un cambio de organizacién que
permitiera una estructura mas orientada a la consecucién de los
objetivos estratégicos (OE4). Se realizd una encuesta con las
personas trabajadoras que confirmd el deseo de pasar a una
organizacion mas agil y orientada a la innovacion. Tras un primer
borrador se realizaron grupos focales que en dos momentos
distintos pudieron recoger las aportaciones al borrador inicial. El
disefio final aprobado en Junta Directiva y Asamblea de Socios y
Socias fue presentado en Asamblea a las personas trabajadoras.
(Anexo 1.5 Diagnéstico Estructura Organizativa)

El proceso de evaluacion de los planes de gestion anuales, ademas
de los seguimientos especificos contemplados en los proyectos
estratégicos permiten actualizar la estrategia y a través de los
indicadores observar su grado de cumplimiento. (Anexo 1.3 Plan de
Gestion. Seguimiento) (R.1.13)

e Seguimiento de las actividades de las Unidades de intervencion y
de los procesos, a través del seguimiento mensual del Plan de
Gestion en el Equipo de Responsables.

e Revision del Plan de Gestidn trimestralmente en las reuniones
del Equipo de Responsables. Cierre trimestral del presupuesto.
El Equipo Directivo y la Junta Directiva en una reunién conjunta
hacen el seguimiento del Plan de Gestion y del presupuesto para
conjuntamente decidir y actualizar el plan recogiendo posibles
variaciones 0 incidencias significativas que hayan podido
suceder.

Se informa en el Encuentro de las personas trabajadoras y
voluntarias del seguimiento del plan de gestién y la ejecucion del
presupuesto.

e Evaluacion semestral del Plan de Gestion, previa a la reunién del
equipo de Responsables los equipos de las Unidades de
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intervencion y los equipos de procesos hacen un seguimiento de
las planificaciones de las unidades y de los procesos para
evaluar y planificar.

e Evaluacién anual del plan de Gestion y revision de la estrategia y
alianzas. La estrategia también define la necesidad de revisar las
alianzas establecidas y de formar nuevas para el avance en los
proyectos marcados.

o Actualizacion del Plan de Gestion. Anualmente se elabora nuevo
plan de Gestién y se actualiza el plan estratégico (en caso de ser
necesario). La Asamblea de personas socias aprueba las
cuentas anuales, el cierre del plan de gestion y aprobacion del
nuevo plan y presupuesto. Se comunica en la Asamblea general
a las personas trabajadoras y voluntarias.

Como parte del seguimiento mensual se recoge la informacion
actualizando el plan de gestion, el cuadro de mando asi como la
informacion de las actividades realizadas que se recoge en un Excel
“‘Recogida de datos mensual” con los siguientes apartados:

e Relaciones institucionales: reuniones externas indicando con
quién, para qué, por qué y el resultado de la reunién.

e Medios de comunicacién (presencia en television, radio,

prensa...).

e Jornadas - Formaciéon (jornadas donde participamos como
ponentes, nombre de la ponencia, participantes...).

o Recibir Formacion (formaciones a nivel individual a la que se han
acudido diferente del plan de formacion planificada).

o Socializar Conocimiento (nos visitan o0 vamos a otras entidades a
socializar cdmo hacemos en Bizitegi, sacando el aprendizaje
aplicable a Bizitegi).

o Actividades de aprendizaje (Bizitegi visita otras entidades para
conocer una buena préctica de la otra entidad).

o Alianzas, redes, foros (seguimiento de las actividades y logros
con las alianzas y en las redes y foros).

e Sociedad barrios (recoge y se hace seguimiento de lo que vamos
haciendo en nuestro compromiso social- desarrollo comunitario).

e Qcio y participacion comunitaria.

El proceso Estrategia (Alianzas, Redes y Foros), se asegura de
gestionar las alianzas, revisando los resultados logrados y el nivel de
satisfaccion de ambas partes. A través de entrevistas y otros
métodos Bizitegi hace seguimiento de la satisfaccion de las alianzas
y los proyectos desarrollas en alianza. En el documento recogida
datos mensual en la pestafia alianzas, redes y foros desde hace
afios se recoge toda la informacién sobre el seguimiento de la
relacion.

El proceso Innovacién y mejora gestiona los indicadores de todos
los procesos de Bizitegi, evaluando la eficacia y eficiencia.
Histéricamente se han recogido los indicadores en herramienta Excel
que contempla diferentes campos de la gestion de datos. Como
mejora en el afio 2016 se ha invertido en la creacidon de una
herramienta SIP que facilitara la gestion de la mejora.
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E1.- Cémo se gestiona la informacion necesaria para definir la estrategia

2007

2009

2010

2013
2014

2015

2016

Elaboracién del cuadro de mando de indicadores por programas y servicios con el apoyo de la Fundacion EDE. Sistematica de revision del
perfil de las personas usuarias desde 2007 en todos los servicios y programas. Evaluacién externa

Recogida de informacién a través de sesiones especificas, entrevistas y cuestionarios a todos los grupos de interés fruto de la reflexion
estratégica

Contratacion del servicio de alertas legislativas de la Fundacién EDE

Se revisa el cuadro de mando incorporando los indicadores clave del plan estratégico 2010-12/2014

Revision del mapa de procesos e identificacion de indicadores por procesos con apoyo de la Consultoria Attest. Autoevaluacion 2009
Creacion del Foro de Indicadores del Tercer Sector. Aprendizaje: Seminario de indicadores del Observatorio Tercer Sector Bizkaia

Reflexion sobre tendencias sociales y nuevas formas de exclusion, orientacién de politicas plblicas sociales y papel del Tercer Sector con la
participacion de José Antonio de la Rica (Gobierno Vasco), Sergio Murillo (DFB) y Fernando Fantova (Consultor social). Han participado 46
personas trabajadoras, voluntarias, socias. Reflexién estratégica Aukera 18

Disefio de herramienta de indicadores para el Sector Social. Reflexion Foro Indicadores Tercer Sector

Revisién y definicidon de nuevo cuadro de mando fruto de la reflexion estratégica

Definicién de marco ético de actuacion para la bisqueda de nuevas lineas de financiacion. Reflexién asamblea de personas socias

Creacion de la bateria de indicadores del sector social en la plataforma de Euskalit. Organizacién de Jornada dentro de la Semana Europea
de la Gestion Avanzada para difusion de la herramienta como buena practica de gestion en Estrategia: Gestion de las entidades del Tercer
Sector a través de resultados. Jornada organizada dentro del Foro de Indicadores y en colaboracién con Euskalit. Reflexion Foro Indicadores
Tercer Sector

Diagndstico de cultura organizativa en Bizitegi con el fin de promover el cambio de estructura organizativa. Reflexion estratégica

Estudio y analisis de costes laborales como informacién para el cambio de estructura organizativa. Reflexion estratégica

Nueva sistematica de recogida de informacion de las actividades de benchmarking

Incorporacién en asamblea de personas trabajadoras y voluntarias de espacio de reflexion sobre la inclusidn social invitando a personas
referentes. Alfonso Lépez EAPN. Fruto de la revisién del proceso

Incorporacién a la asamblea de personas trabajadoras y voluntarias de un espacio de reflexion sobre la Salud Mental invitando a persona
referente. José Uriarte (RSMB)

Herramienta SIP para gestion de indicadores. Autoevaluacion 2014

Incorporaciéon de indicador clave “nimero de personas que evolucionan positivamente o se mantienen” obtenido de los planes
individualizados. Revisién del proceso

E2.- Como se reflexiona y se establece la estrategia

2005
2009
2011

2014

2015
2016

Primer mapa de procesos que recogia los procesos y subprocesos asi como una definicion de los mismos y sus indicadores

Jornada de Reflexion estratégica en Murgia con personas trabajadoras, voluntarias, socias, usuarias y entidades sociales

Redefinicidn del mapa de procesos. Se cred una comision (Gerente, Calidad y Clientes externos). Se definié la mision, acciones, indicadores
clave de cada proceso. Se revis6 en el Equipo Directivo. En 2011 se aprobd por la Junta Directiva y se presentd el nuevo mapa de procesos
a todas las personas trabajadoras, voluntarias y socias de Bizitegi. Autoevaluacion 2009 / Consultoria Attest

Se crea equipo motor para impulsar la reflexion estratégica- Aukera 18 (Gerente, Coordinador de Intervencién, Personas y Calidad).
entrevistas con las entidades financiadoras y cuestionarios a los diferentes grupos de interés externos, entrevistas con las personas usuarias
en las Asambleas de todos los centros de dia, 2 sesiones en las que han participado las personas trabajadoras, socias y voluntarias con el
apoyo de un consultor social (Fernando Fantova) para la revision de la mision, vision y valores de Bizitegi

Reflexion y concrecion de lineas estratégicas en Encuentro de personas responsables. Las lineas estratégicas derivadas de la vision se
revisan y concretan en el equipo directivo y se aprueban por la asamblea de personas socias. Reflexion estratégica Aukera 18

Se define nueva estructura organizativa basada en unidades de intervencion. Aukera 18

Revision y actualizacion del mapa de procesos adaptado a la nueva estructura organizativa incorporando las unidades de intervencién con
apoyo de la consultora IFH y derivado del contraste externo 2014 y fruto de Aukera 18

E3.- Como se comunica, despliega y revisa la estrategia

2011

2011/
12/13
2015

2016

Difusion de la estrategia a los grupos de interés externos a través de la memoria divulgativa y la web de Bizitegi

Formacion interna en Evaluaciones y Planificaciones para el 100% de las personas con puesto de responsabilidad impartida por el Gerente y
la Responsable de Calidad. Fruto de la autoevaluacién y contraste externo y dentro del Plan Estratégico

Seguimiento trimestral del plan de gestion (Equipo Directivo)

Se realizan Encuentros de responsables con una periodicidad trimestral. Encuentros de personas trabajadoras y voluntarias trimestrales

Se impulsa el proyecto de comunicacion externa con el apoyo de Consultoria Artesana y e-Digitalde. Reflexion estratégica

Seguimiento mensual del plan de gestion en el equipo de responsables. Seguimiento de las actividades de las unidades de intervencion y de
los procesos mensualmente. Revision trimestral del plan de gestién y presupuesto en las reuniones del equipo de responsables. Estas
mejoras son fruto de la revision del proceso estrategia
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2. CLIENTES

C1. Como gestionamos las relaciones con clientes

Para Bizitegi lo importante son las personas en situacion de
exclusion social y la busqueda de soluciones para su inclusion; de
ello queda constancia tanto en nuestra mision, visién y valores como
en la reflexion estratégica donde figura como nuestro primer objetivo
(OE1).Trabajamos para que reciban una atencion integral, que les
permita tanto mejorar sus condiciones actuales de vida, como
avanzar en procesos de incorporacion social que posibiliten
profundizar y consolidar dicha mejora. (Resultados R.1.1y R.1.2)

La clave es una relacién cercana y una atencion personalizada que
permite adaptar las actividades y las atenciones al momento vital de
cada persona y a sus necesidades.

La metodologia de Plan Individualizado (Anexo 2.4), y el Sistema de
Gestion de Casos (Anexo 2.7), son las herramientas sobre las que
pivota nuestra atencion y las que establecen el marco de relacion. La
recogida de informacion sobre la situaciéon y necesidades de las
personas que atendemos se realiza trabajando con diferentes
elementos y procedimientos, como por ejemplo los documentos
utilizados durante el proceso de entrada de las personas en los
dispositivos financiados por la Diputacién Foral de Bizkaia (pautas
iniciales, informe de observacion, etc.), en los que tiene especial
importancia las aportaciones directas de las personas usuarias. Los
profesionales tienen entrevistas individuales con las personas para
conocer su estado de salud o su situacién personal, para realizar
seguimiento y negociar los planes individualizados, para atender sus
demandas, para contener las situaciones de crisis, etc.

Por otro lado, en todos los servicios realizamos asambleas periédicas
que nos permiten gestionar las dindmicas grupales, atender las
sugerencias y quejas y analizar la marcha de las actividades.
Disponemos de un protocolo especifico de Sugerencias, Quejas y
Felicitaciones.

Anualmente obtenemos medidas del perfil de las personas usuarias
de Bizitegi (Anexo 2.1), segmentadas por servicios. Extraemos datos
de perfil sociodemogréfico (sexo, edad, estado civil, etc.), por un
lado; y por otro, utilizando las puntuaciones de los planes
individualizados, obtenemos indicadores sobre el perfil de exclusién y
con ello podemos evaluar la adecuacion de nuestras actividades a
las realidades v el perfil de las personas usuarias.

Desde 1999 medimos la satisfaccion general de las personas
usuarias con periodicidad anual hasta 2013; desde entonces bienal.
Los resultados de la encuesta de satisfaccién se comunican a las
personas usuarias en las asambleas de los servicios y se recoge
informacion cualitativa que complementa el analisis de resultados asi
como propuestas de mejora que se incorporan en la planificacion de
los servicios. (R.2.1a R.2.10)

Esta prestacion de servicios que se realiza, en su mayor parte,
dentro de un esquema de servicios de responsabilidad publica,
convierte a las administraciones publicas en entidades clientes por su
mediacion imprescindible en la atencién a las personas en exclusion,
y con cuyos criterios de atencion debe estar alineada nuestra
prestacién de servicio. La Diputacion Foral de Bizkaia por reparto
competencial es el principal titular de los servicios prestados y la que
deriva a las personas usuarias. Ademas tenemos una relacion
histérica con Red de Salud Mental de Bizkaia (RSMB). La
interlocucién directa y permanente con las entidades nos permite un
conocimiento de sus expectativas y necesidades. (R.2.11). La
relacion establecida con la RSMB y con el Ayuntamiento de Bilbao
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son un ejemplo de colaboracion exitosa con el desarrollo de modelos
novedosos de intervencion que posteriormente se han incorporado al
catalogo de servicios publicos (Equipos de intervencién en calle,
modelo de atencion comunitaria y  desinstitucionalizacién
psiquiatrica).

Con el fin de tener una visién panoramica sobre la evolucién de las
realidades de exclusion y las tendencias en su atencién, participamos
en jornadas técnicas y estamos al dia de los diferentes estudios o
trabajos de investigacion ademas de colaborar en la elaboracién de
algunos de ellos (como los estudios de exclusidn residencial que se
elaboran cada dos afios).

Asi nuestra presencia en foros y los contactos con entidades del
tercer sector, administraciones publicas, y con otros agentes del
sistema de proteccion, nos permite detectar necesidades emergentes
y valorar la necesidad de nuevas respuestas. (Anexo 1.1 Fuentes de
informacion)

C2. Como se desarrollan y comercializan productos y servicios
orientados hacia los clientes

Los servicios en Bizitegi se han ido desarrollando alrededor de las
necesidades de las personas usuarias y de acuerdo con el modelo
de atencion comunitaria que propone la insercién de las personas a
través de su presencia normalizada en la Comunidad.

Esta filosofia es también mantenida por la RSMB. Las necesidades
de las personas tienen varias vertientes desde la cobertura de las
necesidades bésicas, alojamiento, higiene y comida; hasta el
acompafiamiento en los procesos de mejora personal a través de
actividades diurnas. Los diferentes niveles de intensidad en la
atencion y de la exigencia configuran la red actual de servicios donde
existen dispositivos residenciales de alta y media intensidad y
centros de atencion diurna con diferente orientacién segun los
perfiles. En el caso de los servicios municipales de personas sin
hogar surgié la necesidad de intervenir en medio abierto
(Intervencién en Calle) y los alojamientos temporales nocturnos.
(Anexo 0.1 Red de atencion)

La experiencia y la observacion de las realidades atendidas han sido
la base fundamental del disefio de nuevos servicios. El reciente caso
del proceso de implantacion de IREKI es ilustrativo de nuestro
proceder. IREKI es un programa de acompafiamiento a la vida
independiente que surge tras observar que un nimero creciente de
personas usuarias mejoraban en su proceso, no lo suficiente para ser
dados de alta pero si para alcanzar mayores niveles de autonomia
que los previstos en los servicios existentes. Bizitegi disefia este
programa y comienza el proceso iterativo de presentacion y
adaptacion ante las entidades publicas competentes. Tras conseguir
la aprobacién por parte de la DFB se pone en marcha el proyecto
acordado y ademas Bizitegi incorpora el desarrollo del servicio
Opengune (lugar de encuentro o club social), que se considera
necesario pese a no estar financiado. Esta provision de prestaciones
adicionales, a cargo de recursos financieros alternativos, es una
caracteristica que configura la calidad y el valor afiadido de los
servicios prestados por Bizitegi. La reciente puesta en marcha de los
pisos para personas sin hogar que incluyen plazas para personas
penadas gestionadas en convenio con la asociacién Bidesari, unidos
al centro de dia Onartu desde el afio 2000, son ejemplos claros de
esta politica. Dentro de nuestra estrategia de aportar valor afiadido,
desarrollamos los servicios de comedor 365 dias al afio para la red
de pisos y la atencion que se presta a personas que han sido dadas
de alta pero con las que se mantiene relacién a través de recursos
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como el centro de dia 105.

De las diferentes maneras de detectar y llegar a las personas que
pueden beneficiarse de nuestros servicios, el mas directo es a través
de los dispositivos de proximidad. Se llaman asi porque son abiertos
y las personas pueden acercarse a ellos sin mas requisito que su
voluntad de hacerlo (Onartu). O incluso porque son ellos mismos los
que acuden alld donde se encuentran las personas (Intervencion en
Calle con las personas sin hogar). A través de estos centros
ofrecemos apoyo y asistencia de reduccion de dafos; y por medio de
la vinculacion trabajamos el fortalecimiento y la motivacion de las
personas para que puedan iniciar procesos de incorporacion social si
asi lo desean.

En los servicios residenciales convenidos con Diputacion las
personas vienen derivadas por los servicios de Diputacion tras
realizar la valoracién de la exclusion social. En el caso de los centros
de dia la entrada se puede realizar también por parte de Bizitegi tras
la aceptacion por parte de Diputacion.

Trabajamos asimismo con otros dispositivos o entidades que estan
en contacto con las situaciones de alta exclusion social y que derivan
personas a nuestros servicios. Por ejemplo:

e El Servicio Municipal de Urgencias Sociales (gestiona de modo
centralizado las situaciones urgentes en Bilbao, y es la mayor
fuente de entrada de personas al Servicio Municipal de Acogida
Nocturna gestionado por Bizitegi).

o El convenio de colaboracion suscrito con Bidesari, que trabaja en
prision, y deriva la salida de personas de la carcel hacia
dispositivos de Bizitegi.

Todos los flujos de entrada a Bizitegi los gestionamos en las
diferentes unidades de intervencion segun los procedimientos
definidos en el proceso Demanda, Acogida y Salida, que parte de la
informacion recogida en la Ficha de demanda (Anexo 2.3) y tiene
como primer objetivo determinar la adecuacién de las necesidades
de la persona usuaria con el servicio al que ha sido derivada.

C3. Como se producen y distribuyen nuestros productos y se
prestan nuestros servicios

Los servicios que ofrece Bizitegi se desarrollan a través de los
procesos operativos. La gestién por procesos establecida muestra
nuestra orientacion al cliente, que a través de equipos de trabajo
transversales garantizan una coherencia en la intervencién de todos
los servicios. (Anexo 0.3 Mapa de procesos y equipos)

El proceso Demanda, Acogida y Salida define como se gestiona la
entrada de la persona usuaria a Bizitegi, la acogida y la asignacion
de un profesional referente desde que comenzamos a atender a la
persona. (Anexo 2.3 Ficha de Demanda) La persona referente es la
que le acompafia en su recorrido en nuestra organizacion, vinculando
con ella, y negociando y revisando con la persona usuaria el plan
individualizado (recoge los objetivos individuales de la persona
usuaria respecto a ambitos vitales: econdmico, juridico y laboral,
convivencial, personal, sociosanitario y social). (Anexo 2.4 Plan
individualizado). EIl Equipo de profesionales a través de la gestion de
casos (Anexo 2.7 ) que se realiza semanalmente aprueba los planes
individualizados de la persona usuaria y se trabaja la unificacién de
criterios y la busqueda de respuestas consensuadas para aquellas
situaciones que son dificiles de afrontar o que requieren de una toma
de decision del equipo. Es el proceso Plan individualizado el que
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define cdmo apoyar a la persona usuaria a establecer, desarrollar y

evaluar continuamente los objetivos que faciliten su proceso de
incorporacion a la sociedad. (R.1.3)

Este plan esta elaborado con los contenidos definidos por el Modelo
de Diagnostico Social del Gobierno Vasco en el decreto 353/2013 y
nos permite establecer objetivos individuales y evaluarlos, de manera
tanto cualitativa como cuantitativa y a partir del mismo obtener una
bateria de indicadores que nos permiten evaluar la evolucién de las
personas usuarias. (Anexo 2.8 Resultados Plan Individualizado). A
través de una completa herramienta informatica, que hemos
desarrollado en el programa Lotus Notes, con permisos
individualizados de acceso a la informacién, definidos en funcién de
las atribuciones de cada persona trabajadora realizamos la gestion y
seguimiento de nuestros servicios. (Anexo 2.2 Datos de atencion
personas usuarias)

El proceso Prestacion de servicios es el encargado de desplegar y
revisar las actividades necesarias para conseguir los objetivos del
Plan Individualizado. A cada una de las personas que atendemos le
proveemos de wuna serie de actividades, ajustadas a las
especificaciones de su plan individualizado. Contamos con un
completo menu de actividades, que actualizamos anualmente y cada
una de las actividades incide en la consecucion de objetivos en los
diferentes &mbitos y dimensiones del Plan individualizado. (Anexo
2.5 Menu de actividades y 2.6 Objetivos de las actividades)

Los procesos Ocio y Cultura y Participacion Comunitaria
complementan la prestacion de servicios gestionando las actividades
de los ambitos que queremos potenciar de manera especifica tras la
reflexion estratégica. (R.1.4)

Desde el proceso Demanda, Acogida y Salida se define la salida y
finalizacion de la atencion de una persona en Bizitegi. Procuramos
que sea de la manera mas consensuada posible. Implica el cierre de
su Ultimo plan individualizado y revisién de objetivos asi como el
registro de la causa de dicha salida (salida negociada, derivacion,
abandono, sin noticias, expulsién, fallecimiento, otros...).

El proceso Recursos (Gestion econdémico financiero) gestiona el
presupuesto de gastos e ingresos, inversiones y cuentas anuales.
(Anexo 2.9 Seguimiento del presupuesto). La realizacién de
auditorias anuales de cuentas de la Asociacion y de cuentas
justificativas de todos los convenios es el reflejo de una gestidn
econdmica analitica que permite gestionar y controlar la dedicacion
plena de los recursos publicos dedicados a los servicios convenidos.
En el Plan Estratégico se defini6 como un objetivo estratégico el
garantizar la sostenibilidad econdmica e institucional que se
concretaba en mantener un presupuesto equilibrado y una gestion
responsable de los recursos materiales. (OE5). (R1.6)

La calidad de los servicios pasa también por una adecuada
renovacién de los locales y pisos; y por ello se definio en el plan
estratégico un objetivo de renovacion. (R.1.10). En el afio 2015 la
renovacion de Onartu ha sido la actuacién més destacada. Las
prestaciones adicionales mencionadas requieren de un esfuerzo en
busqueda de financiaciones alternativas como queda reflejado en el
objetivo estratégico y su medicién a través del indicador de
Incremento de Subvenciones. (R.1.8)

Para atender la completa red fisica de dispositivos de atencion, mas
de 30 localizaciones, se dispone de un sistema de logistica interna
que permite atender el frecuente reparto de materiales entre centros
y a los pisos de manera diaria con la consiguiente optimizacion de los
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materiales que se pueden tener en stock (alimentos, limpieza) o
compartidos (proyectores, pantallas etc.).

Bizitegi tiene un proceso Recursos (instalaciones y equipos) que
gestiona el mantenimiento de las instalaciones y equipamientos
involucrando a las personas que las utilizan para reforzar su
conocimiento y posibilidades de aprovechamiento, ademas gestiona
adecuadamente los diferentes almacenes e inventarios de
materiales. Prueba de ello es que desde 2010 se han realizado 10
proyectos 5S en las instalaciones y equipos (informaticas,
almacenes, oficinas, salas de reuniones...) participando el equipo de
profesionales y en el dltimo proyecto impulsado y desarrollado por un
equipo de personas usuarias.

C4. Como gestionamos las relaciones con proveedores

La gestidon de proveedores se realiza desde el proceso Recursos
(gestion de compras y contrataciones), definido en 2011 cuyo
objetivo es garantizar la provisién de los recursos materiales y
servicios en tiempo, calidad y coste adecuados, seleccionando a
proveedores acordes con la misidn y valores de la Asociacion.

La contratacion de servicios se realiza por parte de las personas
responsables de unidades de intervencién, areas de gestion o
procesos que son las encargadas de la busqueda de proveedor,
contratacién de los servicios, hacer participe de la mision y valores
de la Asociacion y de las necesidades concretas al proveedor, de la
relacion durante el servicio manteniendo reuniones periédicas con los
mismos para el seguimiento del servicio.

Mejoras / Innovaciones

Evaluacion / Mediciones

En la seleccion de proveedores se priorizan las empresas y tiendas
de los barrios en los que estamos ubicados y las empresas de
Insercion. Se han definido unos criterios para la seleccién de los
mismos: Calidad/ precio de los productos y servicios, tiempo de
respuesta, cumplimiento plazos de entrega, facilidad y disponibilidad
horaria para la entrega de los productos, atencién y respuesta
inmediata a las necesidades e incidencias que puedan surgir durante
la prestacion del servicio y condiciones de pago.

Se establece con el proveedor el cierre de las condiciones de
contrato (plazos y forma de entrega, forma de pago, etc.). Los
proveedores que tienen acceso a datos de caracter confidencial
tienen que firmar el documento de LOPD, que se entregara junto con
el presupuesto al responsable de proceso. En el programa de
contabilidad se hace un registro de los proveedores recogiendo la
informacion mas relevante.

Anualmente o al finalizar la prestacion del servicio, la persona
responsable de la contratacién del proveedor realiza la evaluacion
del servicio y del proveedor teniendo en cuenta la calidad, precio,
plazos de entrega, facilidad y disponibilidad horaria, atencién y
respuesta inmediata, condiciones de pago, presupuesto detallado y
condiciones del servicio. Con el resultado de la recepcién de los
pedidos y / o del seguimiento del servicio se evaluara a los diferentes
proveedores de una manera objetiva, para detectar cuales son los
mas idoéneos para préximas contrataciones. (Anexo 2.10 Gestion de
proveedores)

Aprendizaje

C1.- Cdmo gestionamos las relaciones con clientes

2011 Documentacion del Proceso demanda deteccion; acogida y diagndstico; salida, a partir de la autoevaluacion

2012  Elaboracion de la nueva ficha de demanda en Lotus a partir de la revisidn del proceso

2013  Revision protocolo sugerencias, quejas y felicitaciones a partir de la revision del proceso y la encuesta de satisfaccion de personas
usuarias. Se crea equipo de mejora especifica para la revision del protocolo.

2014 Revision documentos compromiso LOPD y autorizacion de imagen con el asesoramiento de Redline Asesores

C2.- Como se desarrollan y comercializan productos y servicios orientados al cliente

2009
2010

Elaboracién del plan de comunicacién con la Fundacion EDE a partir del informe de evaluacion externa
Documentacion del proceso de comunicacion externa a partir de la reflexion estratégica y la autoevaluacion

2011  Difusion de la memoria divulgativa por email y se cuelga en la web por lo que llega a un mayor nimero de personas. A partir de la

revision del proceso

Sistematizacion del boletin interno “Biziberri”. Difusion a personas usuarias a través de los centros de dia. A partir de la reflexién

estratégica y la autoevaluacion

2012  Elaboracion del catalogo de productos (complementos, mascotas y papeleria). A partir de la reflexion estratégica y la autoevaluacion
2013  Elaboracion y difusion del triptico de la Asociacién. A partir de la autoevaluacion
2014  Procedimiento de la presencia en ferias a partir de la revision del proceso.
Creacion del equipo de proyecto redes sociales e impulso del Facebook y Twitter de Bizitegi. A partir de la reflexion estratégica, la
autoevaluacion y la revision del proceso
2014-  Organizacién de concierto solidario Fair Saturday con las corales Zirzira y Ugao. 250 personas asistentes en 2014 y 225 asistentes
2015 en 2015 dando a conocer a las personas asistentes proyectos de Bizitegi
2015

Realizacién del diagnéstico de perfil de comunicacion; talleres de comunicacién; impulso presencia en medios de comunicacion.
Nuevo Plan de comunicacion; creacion de la nueva imagen Bizitegi; nueva pagina web (blog, agenda, Jornadas y Formacion, videos,
radio, publicaciones, colabora con Bizitegi, cuentas claras,...); taller cultura general en torno a Internet y sensibilizacion. A partir de la
reflexion estratégica, la autoevaluacion y la revision del proceso, con el apoyo externo de Consultoria artesana, e-Digitalde y
Moriwase

Organizacion de jornada dentro de la Semana Europea de la Gestion Avanzada para difusion buena préctica gestion en la gestion de
clientes: Gestién multidireccional de clientes en servicios sociales
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Mejoras / Innovaciones Evaluacion / Mediciones Aprendizaje

C3.-Coémo se producen y distribuyen nuestros productos y se prestan nuestros servicios

2010

2011

2012

2013

2014

2015

Puesta en marcha de la metodologia del plan individualizado basada en el instrumento para la valoracion y diagnéstico de la
exclusion social de Gobierno Vasco a partir de la reflexion estratégica

Reflexion asociativa sobre trabajo comunitario a partir de la reflexion estratégica, con el apoyo externo de Asier Gallastegui,
Gazteleku e Imagina Otxarkoaga

Documentacion del proceso de Gestion econdmico financiero y realizacion de la primera auditoria econémica externa

Primeros proyectos 5s: Rekalde (Sala de tutorias y Oficina), 105 (Oficina), informaticas

Definicion del procedimiento sobre gestion de recursos materiales € inventario de instalaciones , equipos y mobiliario

Definicion y documentacion del proceso de Participacion comunitaria. Se crea la Comisién de socios "Relacion comunitaria y
Voluntariado"

Documentacion del Proceso Prestacion de servicios y definicion del mend de actividades identificando las dimensiones del plan
individualizado en las que inciden las actividades

Creacion de la herramienta informatica del plan individualizado en Lotus notes con el asesoramiento de Redline

Implantacion de herramienta de gestion documental Sharepoint con el asesoramiento de Attest fruto de la revision de proceso para la
organizacion de la documentacion por procesos de forma centralizada

Documentacion del proceso Instalaciones, equipos y gestion de residuos

Puesta en marcha de la Herramienta informatica para la obtencién indicadores del plan individualizado

Redisefio del sistema de gestion de casos. Revisidn del proceso

Auditorias externas de cuentas justificativas de convenios de Diputacion Foral de Bizkaia

Documentacion de procedimiento Gestion recursos materiales

Creacion de una comision mixta conformada por personas socias y trabajadoras para definir criterios de participacion comunitaria con
el asesoramiento de Asier Gallastegi

Nuevo sistema de gestion de casos en el programa Diversificado y Drogodependencias

Organizacion de jornada para celebrar el Dia de los Derechos Humanos

Implantacion de redes informaticas virtuales para la comunicacion entre centros y directorio activo de Windows

Nuevas aulas informaticas en Irumineta y Rekalde

Disefio de la nueva metodologia de gestién de casos

Elaboracion de nuevos criterios para el pago de las becas de las personas usuarias

Implantacion de la metodologia de planes individualizados en Onartu.

Sesion de formacion interna “interpretacién de indicadores obtenidos a partir de planes individuales de atencién”

Sesiones de socializacion de los criterios de intervencion

Creacion del grupo de trabajo plan individualizado en el Foro de Indicadores Tercer Sector

Definicion de objetivos de las actividades a partir de la revisidn de proceso prestacion de servicios

Formacién interna sobre rehabilitacion cognitiva

Inicio de prestaciones diurnas en servicio lruminetxe

Organizacion de Jornada en el Dia de los Derechos Humanos abierta el exterior con la participacion del Ararteko y Gotzone Olarra
(Intermon).

Seguimiento mensual del presupuesto

Se realizan reuniones de gestion de casos de personas con diversas problematicas (discapacidad fisica, psiquica, exclusion
social...) dentro del Foro de indicadores del Tercer Sector a partir de la evaluacion y planificacion del grupo de trabajo Plan
individualizado

Formacion en pedagogia social comunitaria para todas las personas

Proyecto 5s impulsado por equipo conformado por personas trabajadoras y usuarias

Reforma Centro de Dia Onartu

C4.- Gestion de proveedores

2011

2012

2013

Documentacion del proceso Compras y contrataciones. Recogida sistematica de las incidencias con los proveedores. Sistematica de
evaluacién de proveedores. A partir de la autoevaluacion y la revision del proceso

Revision Base de datos de proveedores. Identificacion y registro de empresas de insercion. A partir de la reflexion estratégica y la
revision del proceso

Revision y reunién con proveedores de mayor volumen econémico y claves

Difusién memoria de Bizitegi e invitacién a jornadas o actos de Bizitegi. A partir de la reflexion estratégica y la revision del proceso
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P1. Como seleccionamos, retribuimos y atendemos a las
personas

El proceso Personas es quien gestiona la seleccién de personal,
acogida, atencion, formacion, gestion por competencias, motivacion,
prevencion de riesgos laborales de las personas trabajadoras,
estando su planificacién totalmente integrada en la estrategia de la
Asociacién (OE4).

Para llevar a cabo los objetivos estratégicos, seleccionamos
personas que tenga un perfecto encaje con la misién y los valores
(participacion, solidaridad, transparencia y responsabilidad) de
Bizitegi. Para ello se han definido, revisado y actualizado los perfiles
de puestos de trabajo identificando los conocimientos, competencias,
objetivos, funciones, perfil linglistico y experiencia necesaria para
cada puesto. (Anexo 3.1 Perfil de puesto)

El proceso ha definido un protocolo para la Acogida de personas
trabajadoras, voluntarias y practicas. La persona responsable de la
Unidad de intervencién o area de gestion se encarga de la acogida
de la personas de nueva incorporacion para facilitar el conocimiento
de la organizacién presentando al equipo y personas usuarias,
mostrando las instalaciones, explicando la misién, vision y valores,
estrategia, objetivos y planificacién, modelo de intervencion,
protocolo de prevencion de riesgos laborales y otra informacion Util.
Asimismo, la persona de informatica imparte una formacién sobre las
herramientas informaticas (Lotus notes y Sharepoint), y le da de alta
en el sistema para que pueda acceder a la informacién necesaria
para el desarrollo del trabajo.

Respecto a las condiciones laborales y sistema retributivo tenemos
como marco el IV Convenio Colectivo de Intervencién Social de
Bizkaia. Bizitegi ha incorporado mejoras respecto al convenio
mediante la firma de acuerdos internos con el Bizikomite
(Representacion Legal de los Trabajadores), como ejemplo el
complemento de IT del 100%, 24 meses de reserva de puesto en
caso de excedencia, eleccién de vacaciones, acuerdo de jubilacion
parcial anticipada, etc. Ademas en 2009 se definid el sistema de
responsabilidades, revisado en 2011 y 2015 que entre otras cosas
regula los niveles y pluses de las personas con puestos de
responsabilidad. (Resultado R.3.3)

Contamos con un servicio externo de prevencion de riesgos laborales
y Mutualia como mutua de accidentes de trabajo y enfermedades. Se
realiza una revision médica anual gratuita y voluntaria. Disponemos
de un plan de igualdad 2015-2019, que entre sus objetivos tiene
como lineas de actuacion el mejorar el conocimiento especifico en
materia de género en la organizacion, la incorporacion de criterios de
género en los procesos internos de gestion, mejorar la conciliacion
de la vida personal, familiar y laboral,... En linea con los valores de
Bizitegi, se promueve y da facilidades para conciliar la vida laboral y
la familiar, alineando las necesidades de las personas y las de la
organizacion, atendiendo la diversidad y las situaciones particulares
de las personas con planteamientos flexibles. (R.3.4)

Desde 1999 se mide la satisfaccion de las personas trabajadoras a
través de la encuesta de satisfaccion de las personas trabajadoras
con una periodicidad anual; a partir de 2011 se realiza la encuesta
con periodicidad bienal. Se realizan grupos focales para recoger su
satisfaccion, se realiza el andlisis de resultados y se elabora un
informe de mejoras que se incorporan en los planes de gestién. La
comunicacion de resultados se realiza a las personas en la Asamblea
general y el informe de resultados y mejoras esta disponible para
todas las personas en la intranet (sharepoint). (R.3.1 a R.3.6, y R.3.9
aR.3.13)

:E ® .I ®
P2. Como desarrollamos el conocimiento y competencias de la
personas

Con el fin de favorecer el desarrollo profesional de las personas
trabajadoras y mejorar sus competencias para conseguir un mejor
desempefio en su puesto de trabajo, Bizitegi ha implantado en 2015
un sistema de evaluacion del desempefio que se realiza al 100% de
las personas de la organizacién. (Anexo 3.3 Informe Evaluacion vy
mejora). En una o varias entrevistas entre la persona trabajadora y
su responsable, la primera comenta las dificultades y/o problemas
que ha encontrado en el puesto, con el equipo y personas de otros
servicios, y como se encuentra en el momento actual. La persona
responsable evalla los logros alcanzados, puntos fuertes, areas de
mejora y como ha llevado los compromisos adquiridos, y acciones a
desarrollar. Ambas acuerdan un plan de mejora donde se establecen
aspectos y competencias a mejorar, compromisos y acciones a
desarrollar. Para apoyar estos procesos, promovemos acciones de
aprendizaje que faciliten a las personas desarrollar las competencias
requeridas. Ejemplo de ello son los procesos de supervision externa
realizada por profesionales de reconocida experiencia que vienen
realizando labores de supervisiones de casos y equipos en el que
participan el 100% de los profesionales de intervencién y que han
tenido una buena acogida por parte de las personas trabajadoras.

Las necesidades formativas se recogen a través del diagndstico de
necesidades formativas realizado desde 2007 a partir del cual
elaboramos el Plan de Formacion al que asignamos los recursos
necesarios para que aporte a las personas trabajadoras las
competencias, conocimientos, actitudes necesarias para su
desarrollo profesional y que faciliten la consecucién de los objetivos
estratégicos de Bizitegi. Se evalla periédicamente las actividades
desarrolladas asi como la evaluacion anual del plan de formacion.
(Anexo 3.2 Plan de Formacion) (R.3.6 a R.3.8)

Bizitegi ha adoptado la gestion por procesos aportando a las
personas una visibn mas amplia, flexibilidad y polivalencia,
desarrollando su espiritu critico, creativo e innovador. Desde 2011 se
ha promovido la rotacién de puestos voluntaria, para aumentar la
polivalencia de las personas trabajadoras, prevenir el sindrome del
quemado (burn-out), conocer otros recursos de la Asociacién y dar
posibilidad de acceder a otras condiciones laborales que faciliten la
conciliacion personal y familiar. En el periodo 2014 - 2015 se han
realizado 6 rotaciones de puestos. En el mismo periodo, como
mecanismo de desarrollo, promocion y satisfaccion personal, hemos
realizado 6 convocatorias de promocién interna cubriéndose 4 de los
puestos ofertados, lo que supone un 66,7 %.

Aprovechamos las posibilidades que nos ofrecen las TICs para
preservar y compartir el conocimiento, gestionado en el proceso
Recursos (Tecnologias de la informacion). En el Sharepoint los
procesos estan organizados en base al modelo PDCA compartiendo
la documentacion base del proceso, sus instrucciones, registros,
evaluaciones, planificaciones y propuestas de mejora. Se ha
habilitado un espacio de “Biblioteca” donde se recoge la
documentacion de formaciones y jornadas y ofras materias que
puedan resultar de interés para el presente o futuro de Bizitegi.
Ademas hay un espacio de “Bizitegi en el exterior” donde se recogen
las presentaciones de jornadas, congresos y formaciones en las que
participamos como ponentes. Todo ello, con el objetivo de socializar
y compartir el conocimiento entre las personas de la organizacion.
(Anexo 3.4 Gestion del conocimiento: Sharepoint)
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P3. Como comprometemos a las personas con la organizacion

Una de las lineas estratégicas de Aukera 18 L4.1.- es “fomentar la
adhesiéon motivada e ilusionada de todas las personas que formen
parte del proyecto, sean socias, trabajadoras, voluntarias o
colaboradoras”. Todas las personas trabajadoras participan en la
reflexion estratégica, en la definicion del plan de gestion asi como en
la evaluacién del mismo dentro de la sistematica de evaluacién y
planificacion que se realiza semestralmente en las unidades de
intervencidn y procesos.

Ademas se potencian los encuentros generales en Bizitegi; por un
lado la Asamblea general anual y Encuentros trimestrales de
personas trabajadoras y voluntarias. En la asamblea general se
comunica a las personas los objetivos estratégicos, la evaluacién del
plan de gestion anterior y presentacion del nuevo plan de gestion, la
marcha econdmica de la asociacion, resultados de la encuesta de
satisfaccion de personas trabajadoras y nuevos proyectos. En los
Encuentros trimestrales se hace un seguimiento del plan de gestion y
del presupuesto y se trata la informacién relevante. Por otro lado
para fomentar la adhesién motivada, desde hace afios se realizan 3
fiestas anuales (carnaval, mayo y navidad) en las que participan unas
200 personas, es un momento de encuentro para las personas
socias, trabajadoras, voluntarias, practicas y usuarias de Bizitegi.
(Anexo 3.5 Canales de comunicacion)

La gestion por procesos y el trabajo en equipo forman parte del estilo
de nuestra organizacion. Este trabajo en equipo y el desarrollo de
procesos y proyectos de forma transversal facilita que exista una
comunicacion y cooperacion eficaz y un intercambio de informacion
agil. De esta metodologia participativa han nacido entre otros, el
disefio de los procesos, los planes estratégicos, el modelo de
acomparfiamiento, el plan individualizado, el trabajo comunitario y
todas las innovaciones y mejoras que se han venido produciendo
(Ireki, Onartu,...); en definitiva una metodologia participativa que
implica a las personas y les hace participes en la gestién y los
resultados alcanzados. (R.5.7)

Bizitegi desarrolla otras acciones de comunicacion interna a través
de canales como las reuniones (de unidades de intervencion, areas
de gestion, equipos de procesos, equipos de proyectos, equipo de
responsables, equipo directivo), la intranet, tablén de anuncios y
correos electronicos. Desde 2014 el facebook se ha convertido en un
canal de comunicacion interna que recoge las actividades que
desarrollamos en las diferentes unidades de intervencion asi como
jornadas, formaciones, premios,.. Todas las personas tienen acceso
en el Lotus notes y en el Sharepoint a la documentacién e
informacion necesaria para el desarrollo del trabajo, preservando
aquella de caracter confidencial o legalmente regulada y dotando de
mecanismos para minimizar los riesgos de pérdida a través de copias
de seguridad y un sistema de permisos de acceso a la
documentacién por perfiles.

En las entrevistas individuales que la persona responsable tiene con
el equipo se hace un seguimiento del plan de mejora y objetivos para
el afo y se reconoce el trabajo a cada persona. Todos los equipos en
las evaluaciones semestrales y anuales hacen la revision del
cumplimiento de acciones y se reconoce el trabajo del equipo.
Bizitegi valora los esfuerzos y contribuciones especiales a la mejora
de la organizacion. Se reconocen las buenas practicas, la
participacion en jornadas y formaciones, el impulso innovador y la
participacion en proyectos. El Plan de reconocimiento recoge esta
sistematica.
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Bizitegi
P4. Coémo ampliamos la capacidad de liderazgo de las personas

Bizitegi tiene un Plan de liderazgo desde 2008 con revisiones del
mismo, en el que define qué entendemos por liderazgo, como se
debe ejercer el liderazgo, quiénes son los lideres, funciones y
competencias, asi como la revision de la efectividad del liderazgo
(encuestas de satisfaccion de personas trabajadoras, cuestionarios
de liderazgo, evaluaciones cruzadas, evaluacion del responsable
superior,...), todo ello para hacer realidad la misién, vision y valores y
dar respuesta a los objetivos estratégicos. Bizitegi entiende el
liderazgo como el conjunto de comportamientos y actitudes de las
personas responsables en Bizitegi, que sirven de referencia de
comportamiento para el resto de las personas de la organizacion y
que permiten hacer realidad las declaraciones de su Mision y Visién.
Se entiende por lider toda aquella persona que ejerce la
responsabilidad de una unidad de intervencién, area de gestion o
proceso.

Bizitegi desarrolla la capacidad de ejercicio de liderazgo del Equipo
Directivo y se amplia a los responsables de 2° nivel y responsables
de procesos configurandose como equipo de responsables lideres de
Bizitegi. Este equipo de lideres se reune con una periodicidad
mensual para hacer seguimiento del plan de gestion.

Para ello, se ha participado en programas de liderazgo de la EDE (6
personas), ademas en 2013 se desarrollé internamente el programa
de apoyo a personas lideres, para apoyar y acompafar en el
desarrollo de su liderazgo a todas aquellas personas que de alguna
forma ejercen una influencia como lideres en su entorno. En estos
programas participaron 2 personas del equipo directivo, 5
responsables de servicios asi como otras personas sin puestos de
responsabilidad. Desde 2009 se han realizado procesos de
acompafiamiento individuales a personas lideres: coaching (8) vy
mentoring (3). (R.5.8)

Para desarrollar en las personas competencias para mejorar la
comunicacion, el trabajo en equipo, la toma de decisiones y su
capacidad de gestién, se han realizado diferentes actividades
formativas como planificaciones y evaluaciones, modelo EFQM,
gestion por procesos, cuadro de mando, Club de Evaluadores,
Modelo de Gestion Avanzada,...En la Autoevaluacion del 2016 el
equipo de responsables ha participado y se ha reciclado en el nuevo
Modelo de Gestién Avanzada, con una formacion de 25 horas por
persona.

Se implica a las personas en la mejora del sistema de gestion de la
organizacion. Las personas participan en la reflexién estratégica, en
las evaluaciones y planificaciones que se hacen semestral y
anualmente en cada proceso y servicio, en la identificacion de
oportunidades de mejora, en la aportacién de ideas y propuestas de
mejora.

Bizitegi realiza sistematicamente autoevaluaciones y evaluaciones
entre las personas de la organizacion, para conocer su grado de
avance en el desarrollo del ejercicio del liderazgo y establecer
nuevos objetivos. Desde el afio 2007, se evaluan las competencias
de liderazgo de las personas responsables de primer nivel (Equipo
Directivo) por parte de su equipo, colaboradores y responsable
directo y desde 2010 se evallian las competencias de liderazgo de
las personas responsables de segundo nivel (servicios, areas y
servicios generales). Ahora el segundo nivel se corresponde con las
personas adjuntas a las unidades de intervencion, responsables de
los procesos operativos. (Anexo 3.6 Liderazgo) (R.3.13)
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[ Ado | Mejoras / Innovaciones Evaluacion / Mediciones Aprendizaje

P1.- Cémo seleccionamos, retribuimos y atendemos a las personas

2009 Realizacion de la evaluacion de riesgos psicosociales/ Formacion extincion de incendios con el asesoramiento de Mutualia. A partir
de la autoevaluacion

2010  Elaboracién del protocolo de supervision externa grupal e individual
Evaluacion de riesgos de centros de trabajo y puestos de trabajo a partir de evaluacion riesgos psicosociales con el asesoramiento
de Mutualia

2010- Creacion de grupo focal para analisis de resultados de la encuesta de satisfaccion de personas trabajadoras y propuestas de

11-12  mejora. En 2010 ( 10 participantes), en 2011 (11 participantes) y en 2012 (17 participantes)

2011 Documer)tacién de subprocesos gestiéq laboral, seleccion, acogida/ Protocolo y manual acogida
Elaboracion de los planes de emergencia

2012  Participacién Mesa Negociacion lll Convenio Intervencion Social de Bizkaia en Gizardatz
Simulacros en los centros de trabajo
BIES en Irumineta 28 y centrales de alarmas de detectores de humos en Zizeruene y Rehabilitacion

2013  Elaboracion protocolo de actuacion en situaciones de violencia con personas usuarias derivado de la evaluacion riesgos
psicosociales y con el apoyo de Mutualia

2015  Herramienta SAGE Murano para la gestion laboral de las personas trabajadoras

2009  2° Diagnéstico necesidades formativas como area detectada en la Autoevaluacién con el apoyo externo de la Fundaciéon EDE

2010  Disefio del plan de formacién 2010-2011 con el asesoramiento de la Fundaciéon EDE

2011  Formacién en supervisiones de casos: en 2011 (60 personas; 600h), 2012 (56 personas participantes; 784h), 2013 (65 personas;

a 680h), 2014 ( 73 personas; 730 h), 2016 (17 personas; 204 h) derivado de la evaluacion de riesgos psicosociales y con el apoyo de

2016  expertos externos: Enrique Saracho y en 2016 de Marije Goikoetxea Iturregi

2012  3° Diagnéstico necesidades formativas y elaboracion del Plan Formacion 2012-2014

2013  Comisién proyecto gestion por competencias y evaluacion del desempefio. Revision puestos de trabajo y competencias clave.
Benchmarking con Arbolarte, Fekoor y RAIS
Formacion interna impartida por profesionales (acogida a personas responsables, evaluaciones y planificaciones, plan
individualizado, procesos, acompafiamiento inicial, VIH, perfil de persona usuaria, farmacologia,...).

2014  Formacion interna impartida por profesionales (interpretacion de indicadores del plan individualizado, rehabilitacion cognitiva)

2015 Despliegue de evaluacion del desempefio al 100% de las personas
4° Diagnostico de necesidades formativas y elaboracion del plan de formacién 2015-2016

P3.- Como comprometemos a las personas con la organizacion

2009 Diagnostico y elaboracién plan de comunicacion interna

2010  Ampliacion de la jornada del técnico de personas para impulso de la comunicacion interna. Creacion Biziberri (boletin interno)
2011 Redisefio de la intranet (tablon de anuncios, documentos de interés, boletines...)

2012  Elaboracion del plan de reconocimiento. Formacion IFH
2014 Impulso de Facebook como herramienta, también de comunicacién interna

P4.- Como ampliamos la capacidad de liderazgo de las personas

2007  Evaluacién del liderazgo de responsables de primer nivel (responsables de gestién y programas). Encuesta satisfaccion y
cuestionario especifico de liderazgo. A partir de la evaluacién externa

2008 Disefio y elaboracion del plan Anual de liderazgo

2009 Definicion del sistema de responsabilidades
Participacion en el programa de liderazgo de la Fundacion EDE y coaching: 2 personas

2010  Formacion en habilidades directivas para equipo de responsables impartida por Ana Pérez Atxa
Participacién en el programa de liderazgo de la Fundacién EDE y coaching: 3 personas
Despliegue de la evaluacion del liderazgo a personas responsables de segundo nivel
Primer encuentro de personas responsables con una periodicidad anual

2011  Organizacion de jornada dentro de la Semana Europea de la Calidad e Innovacién. “Apostando por un “liderazgo de excelencia”
Documentacion del proceso de liderazgo y responsabilidades
Participacion en el programa de liderazgo de la Fundacion EDE y coaching: 1 persona.
Desarrollo de procesos de coaching personal: 1 persona y mentoring: 2011 - 2012: 1 persona

2012  Formacién especifica en el Modelo de Gestién de Bizitegi a personas responsables de primer nivel impartida por responsable de
calidad
Revision sistema de responsabilidades
Desarrollo de procesos de coaching personal: 1 persona

2013  Programa apoyo a personas lideres impulsado por Bizitegi: Participan 16 personas; 960h. Invitacion a entidades externas, participan
6 personas de otras entidades (Elkarbanatuz, Fekoor, Stella Maris, Prevenor, Goiztiri y Remolcadores Ibaizabal). Formacion interna
impartida por el gerente y responsable de drogodependencias. Desarrollo de procesos de coaching personal: 3 personas

2016 Revision del sistema de responsabilidades
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4. SOCIEDAD

S.1 Cémo gestionamos el compromiso con nuestro entorno
social

Bizitegi surge como proyecto de transformacion social desde el
apoyo a las personas en exclusién social y por tanto tiene el
compromiso social en su misma esencia y en sus objetivos
estratégicos (OE2 y OE3). No obstante, con el conocimiento de los
modelos de gestion avanzada, ha ido definiendo su enfoque y
estableciendo ambitos especificos donde focalizar los esfuerzos de
su compromiso con el entorno social, de forma coherente con su
estrategia.

Entendemos el compromiso social como el conjunto de acciones que,
en linea con nuestra vision y nuestros valores, van mas allad de
nuestra mision y obligaciones legales, aprovechando las
competencias y los recursos disponibles; con un efecto tractor en el
mayor numero posible de los grupos de interés y asegurando el
comportamiento ético y transparente.

Dentro del proceso Estrategia se gestiona el grupo de interés
sociedad y en 2016 hemos revisado el concepto sociedad en el
equipo de responsables con el asesoramiento de una consultora
externa, IFH. Anualmente y dentro del plan de gestién, se establecen
las acciones a desarrollar respecto a nuestro compromiso social.
Estas acciones, se siguen y evaluan dentro del proceso de
seguimiento y revision del plan de gestién anual. (Anexo 4.1
Actividades en la sociedad) (Resultado R.1.5)

La dimensién fundamental del compromiso social, ha sido el trabajo
desarrollado por dinamizar y potenciar la comunidad mas cercana,
los barrios donde Bizitegi ha venido desarrollando su trabajo. Este
compromiso social, fue un elemento destacado dentro del proceso
participativo de reflexion estratégica que concluyé en Aukera 18.
Tanto en la definicion de la misién, donde se hace referencia expresa
a la comunidad, como en la vision y los valores, queda patente la
importancia de ese aspecto en nuestro funcionamiento. De manera
especifica se ha introducido un objetivo para recoger el impulso
decidido que se quiere dar al elemento central de este compromiso,
la potenciacién de la comunidad como elemento fundamental para
desarrollar la inclusién social (OE3), promoviendo la participacién en
el tejido asociativo (L3.3) y la incorporacién como ejes transversales
de las prioridades de promocion de la igualdad de género y el
euskera (L3.4).

Un elemento que entronca con la esencia de Bizitegi es la apuesta
de la incorporacion de personas voluntarias (L3.2) como elemento de
desarrollo de la ciudadania. (Resultados R.4.2 a R.4.4) (Anexo 4.3
Plan de voluntariado). El trabajo de participacién comunitaria de
Bizitegi ha sido objeto de estudio e investigacién por parte de la
Universidad (Fundacion Pere Tarrés) habiendo sido una de las bases
del Modelo de Pedagogia Social Comunitaria elaborado por dicha
entidad. Los procesos Participacion comunitaria y Comunicacion
tienen un papel muy importante en la ejecucion y desarrollo de estas
acciones. (R.4.1)

Destaca la apertura de Bizitegi a la participacion activa a través del
voluntariado, de las personas en practicas y de manera importante
durante los Ultimos afios a la participacién en programas de empleo
dirigidos a persona en riesgo de exclusion social, a través del
programa de empleo solidario Gizalan y de Lan Ekintza. (R.4.7)
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Ademas esta la continuidad de nuestra practica habitual de colaborar
con los centros educativos y Universidades en nuestro objetivo de
fomentar personas y profesionales con valores y con un
conocimiento adecuado de nuestra realidad social. (R.4.5 y R.4.6). El
equipo de igualdad, por su parte, ha sido el principal motor del
trabajo desarrollado en esa area y conecta con una prioridad social
muy destacada en los Ultimos afios, desarrollando un trabajo de

sensibilizacion contra la violencia de género. (Anexo 4.2 Plan de
Igualdad)

La politica de proveedores también tiene una orientacion social en la
medida que prima la compra en comercios de los barrios para
potenciar su actividad.

Como reconocimiento al trabajo desarrollado, Bizitegi ha sido
galardonada con varios reconocimientos y premios a lo largo de su
trayectoria.

S.2 Como impulsamos la sostenibilidad medioambiental

Bizitegi desarrolla una gestion medioambiental sostenible. Dentro de
Aukera 18, en el OE5-L5.2 se incorpora la planificacién de acciones
para la sostenibilidad medioambiental. Es el proceso Recursos
(Instalaciones y equipos) quién a través del equipo “Rebizikla®
conformado por profesionales y personas usuarias, se encarga de la
sensibilizacion medioambiental, la reduccion de consumos de
energia (luz y gas), de agua, de papel y de téner, asi como una
adecuada gestion de los residuos.

Bizitegi ha identificado los impactos medioambientales y espacios
(centros de dia, pisos, sede) que pueden verse afectados por la
actividad de nuestra organizacién y ha definido un plan que recoge
medidas concretas para reducir el impacto ambiental. (Anexo 4.4
Plan de Gestion Medioambiental)

Se trabaja tanto con los profesionales, como con las personas
usuarias a nivel educativo, la reduccién del consumo de luz, gas,
agua y gestién de los residuos en los pisos y centros de dia. A modo
de ejemplo actividades de sensibilizacion que se realizan con las
personas usuarias: desde 2009 en residencial, 1 vez al afio se hace
una salida de 2 dias a un entorno natural, para trabajar la
sensibilizacion medioambiental y el reciclaje (Urbasa, Poza de la
Sal,...), en los centros de dia se hacen salidas (Artigas, museos...),
asambleas y charlas de sensibilizacién medioambiental.

Ademas hemos definido la “Guia para ahorrar energia en los centros
de Trabajo” y el “Protocolo Gestién residuos”. De esta forma se han
ido incorporando medidas que reducen el consumo de luz
(sustitucion por luminarias de bajo consumo, detectores de
presencia, configuracion de equipos informaticos en modo de ahorro
de energia,...), de gas (termostatos programables en los pisos,
radiadores bajo consumo,...), de agua (charlas de sensibilizacion a
personas usuarias de los pisos,...), de papel (fotocopiadoras con
scanner, impresion a doble cara,...). Ademas, la implantacion de la
herramienta de gestion documental Sharepoint, ha permitido que la
documentacion esté accesible a los y las profesionales de los
diferentes centros por lo que se ha reducido el uso de papel. Se han
colocado contenedores de reciclaje (orgénico, plastico, papel y
“Garbigune”) en todos los centros de dia y pisos. Anualmente, se
realiza una auditoria de la situacion del reciclaje en Centros de Dia,
Pisos y Sede. (R4.9 a R.4.13)
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Mejoras / Innovaciones Evaluacion / Mediciones Aprendizaje
2016  Revision del concepto sociedad en el equipo de responsables con el asesoramiento de una consultora externa IFH
Compromiso con la comunidad
1998 Incorporacion a la Asociacion de caracter cultural Txirula kultur taldea y organizacion de las Jornadas Infantiles de Otxarkoaga
2008 Participacion en Imagina Otxarkoaga y disefiar un plan de mejora para el barrio de Otxarkoaga
2010  Participacion en Jai batzorde de Uribarri para organizacion de las fiestas de Uribarri y en el Uribarri auzolanean para apoyar las
necesidades del barrio de Uribarri
Incorporacién a la Feria de Asociaciones de Rekalde poniendo puesto con nuestros productos
2011  Participacion en Errekalden Kaleratzerik ez, plataforma de afectados por la Hipoteca
2015  Organizacion de actividades de sensibilizacion y participacion proyectiva en Otxarkoaga y Rekalde: Osasunday y Txikigune
Voluntariado
2008 Primera encuesta de satisfaccion anual de personas voluntarias
2012 Promocion del voluntariado aumentando la participacion de personas voluntarias en el recuento nocturno bienal de personas sin
hogar
Participacion de personas usuarias apoyando causas concretas a través de la actividad de Taponada
2013  Se ha definido el plan de voluntariado con el asesoramiento y apoyo de la Fundacién Luis Vives
Envio de Boletin interno por e mail al voluntariado mejorando la comunicacion interna
Encuentros de voluntariado 2013
Incorporacién al Programa “J6venes solidarios” de Otxarkoaga. En 2013 participa una persona voluntaria en Bizitegi
2014  Incorporacién de dos personas voluntarias del Programa “J6venes solidarios” de Otxarkoaga
Participacién de personas voluntarias en el recuento nocturno bienal de personas sin hogar
2015  Revisién del mapa de voluntariado
Equipo de tres personas voluntarias en la gestion voluntariado coordinado por el Responsable de Gestion de personas
Incorporacién de una persona voluntaria del Programa “Jovenes solidarios” de Otxarkoaga
Participacion de personas usuarias apoyando causas concretas a través de la actividad de Pausoka

2011 Encuesta satisfaccion personas en practicas

2013  Documentar procedimiento de gestion de personas en practicas y becas
Elaboracién manual de acogida para personas en practicas

Promocion Euskera

2011  Participacion en la organizacion del Lipdub de la Korrika en Uribarri

2012  Diagnoéstico de competencias linguisticas en Euskera

2013  Desarrollo de acciones formativas en euskera. Participacion de personas en acciones formativas en euskera en Euskaltegi
Participacion en Flasmob de la Korrika en Uribarri

2015  Elaboracién de diagnéstico de competencias lingiisticas
Participacion en la realizacién del mosaico en la Korrika de Uribarri

Igualdad

2013  Diagnostico de igualdad con el asesoramiento de la Consultora externa Murgibe
Formacion en igualdad impartida por Murgibe para personas trabajadoras, socias, voluntarias y una persona usuaria por programa.

2015  Incorporacién en la comision de mujer de EAPN para trabajar el empoderamiento de las mujeres en exclusién social
Realizacion de nuevo diagndstico de igualdad con el asesoramiento de la consultora externa Murgibe
Creacion del equipo de igualdad para impulsar el desarrollo del plan de igualdad
Creacion de comision especifica para impulsar el proyecto de violencia de género desarrollando formacion a mujeres usuarias en
materia de violencia de género, organizacion de campafia para celebrar el 25 de noviembre, dia de la violencia de género y
elaboracion de la guia de recursos en materia de violencia de género. Todo ello con el asesoramiento y apoyo de la empresa de
consultoria de igualdad Murgibe

Medioambiente

2012  Constitucion del equipo de proyecto Rebizikla para impulsar la gestién medioambiental conformado por personas trabajadoras y
usuarias
Definicion del procedimiento de gestion de residuos derivado del Itinerario de competitividad de la SPRI
Colocacion de contenedores para el reciclaje (organico, plastico, papel, pilas y Garbigune) en centros de dia, pisos y Sede
Sesiones de formacién a todas las personas de la asociacion sobre el reciclaje y visita a la Planta de Reciclaje de Artigas
Gestion de residuos en las fiestas de Bizitegi sensibilizando, gestionando y asegurando el reciclaje del plastico, papel y organico de
forma adecuada

2014  Elaboracién de la guia para ahorrar energia en los centros de trabajo teniendo como referencia la guia de ahorro y eficiencia
energética en oficinas del Ministerio de Medio Ambiente
Charlas de sensibilizacién a personas trabajadoras y usuarias para la reduccién del consumo de electricidad
Gestion de residuos en la cocina incorporando el reciclaje del plastico

2015 Desarrollo del plan de gestion medioambiental identificando los impactos para reducir el impacto ambiental
Revision de indicadores de gestion medioambiental teniendo como referencia la guia practica de la oficina verde- Gobierno Vasco
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5. INNOVACION

11. Como definimos nuestros objetivos y estrategia para innovar

La historia de Bizitegi estd intimamente ligada al concepto de
innovacion, al concepto de desarrollo de soluciones novedosas para
hacer frente a las realidades sociales mas acuciantes. La creacion de
los “bizitegis”, el proceso de desinstitucionalizacion de personas con
enfermedad mental y el equipo de educadores de calle, son hitos que
han marcado el desarrollo del sector de servicios sociales en Bizkaia.

Este torrente innovador fundacional, basado en un componente de
vocacion personal, ha ido dando paso a través de la evolucién de la
entidad, del sector y por supuesto de la sociedad a un
funcionamiento méas estructurado, donde el analisis del entorno y la
evaluacion sistemética del trabajo de intervencion, son el origen de
las innovaciones que se van implementando.

Conscientes de que la innovacion no puede improvisarse, en el plan
estratégico 2010-2014 decidimos incorporarla como linea estratégica
“l.1.-Potenciacion del 1+D+I* para gestionarla de forma sistematica y
dotarla de los recursos necesarios. En el 2011, dentro del programa
itinerario de competitividad de la SPRI, con el asesoramiento de la
consultora Attest, hicimos una reflexion sobre el perfil de negocio, el
perfil de innovaciéon y definimos un plan de accién. Algunas
innovaciones desarrolladas han sido: modelo de intervencién, plan
individualizado, menu de actividades, objetivos de actividades,...
Ademas en 2012, fruto de esta reflexion, desarrollamos 4 proyectos
de capacitacién: “Ampliar nuestro trabajo en Red”, “Integracién del
enfoque comunitario en la intervencion®, “Definir e implantar un
sistema de reconocimiento a las personas” e “Implantar medidas de
reciclaje y ahorro energético”.

En el plan estratégico vigente Aukera 18, seguir potenciando la
innovacion es una de las lineas maestras del plan (OE6), como
queda reflejada en nuestra vision “ser una entidad ilusionadora e
innovadora que genere con creatividad nuevas formas de actuacion”.
La innovacién en Bizitegi se aplica no solamente a las relaciones con
nuestros clientes, sino también a la estructura organizativa y a las
actuaciones dedicadas a conseguir la sostenibilidad institucional y
econdmica. Los 6 objetivos estratégicos del Plan incluyen al menos
una linea estratégica especificamente dirigida a potenciar la
innovacién (L.1.1y L1.2/1L2.1,L2.3/L3.1/L4.4/153,154/16.2)
en todos los &mbitos. En 2016 en una jornada formativa con una
consultora externa IFH y el equipo de responsables se revisa el perfil
de innovacion y se realiza autoevaluacion del elemento innovacion
de Bizitegi. Posteriormente revisamos concepto de innovacion, tipos
de innovacion, arbol de la innovacién, proyectos actuales y futuros.
Todo esto queda actualizado en el Plan de Innovacion. (Anexo 5.1
Perfil de innovacion)

Los procesos que gestionan la informacién y definicion de nuestros
objetivos y estrategia para innovar son el de Estrategia y el de
Innovacion y mejora. Bizitegi gestiona la innovacién con un método
sistematizado, que permite medir y evaluar los resultados
alcanzados.

Ambitos de la innovacion:

Intervencion social: Incluye todas aquellas actuaciones vinculadas
con la atencién directa que prestamos a las personas usuarias.
Innovacion en servicios (Ireki, Opengune, pisos sin hogar, prision...),
en actividades (Irola Irratia, ocio inclusivo, empoderamiento de las
mujeres...), asi como en metodologias y herramientas de
intervencién (plan individualizado, gestién de casos, escalas de
calidad de vida, baja exigencia,..).

Sensibilizacion 'y comunicacién: Incluye las innovaciones
orientadas a mejorar la vertiente externa de nuestra actividad, la
interaccion con la ciudadania y con la sociedad en general:
campafias; novedosas formas de presentar nuestro mensaje a la
ciudadania (Campafia Sin Techo con derechos, Homeless film
festival,..); Participacion comunitaria, abrir espacios de participacion
en los barrios y en la ciudad (Bizidenda, Auzojaiak,...), Herramientas;
actualizar los canales de interaccién y comunicacion social.

Organizacion y gestion: Innovar para adecuar y gestionar los
recursos, herramientas y capacidades de las que se dota la
asociacion para cumplir con los objetivos de nuestra mision (cambio
de estructura, gestiéon por procesos, Sharepoint, herramienta de
indicadores, SIP,...).

12. Como creamos el contexto interno para innovar

Bizitegi entiende la participacion de todas las personas como un valor
fundamental que forma parte de su misién, asi como de la visién y
los valores definidos. De esta participacion que en nuestra vision
queremos adjetivar como ilusionada, surge el clima interno que es el
germen de la innovacion. En los equipos de procesos, proyectos y
unidades de intervencién se generan dinamicas para recoger ideas,
propuestas de mejora para desarrollar la innovaciéon. Ademas se
generan espacios, sesiones especificas con metodologias
innovadoras para desarrollar proyectos de innovaciéon (modelo de
intervencion, gestion por procesos, plan individualizado, menu de
actividades, criterios unificados de intervencion, objetivo de las
actividades, gestion de casos, trabajo comunitario,..). A nivel
asociativo, la Asamblea de personas socias también lanza
propuestas de mejora, que se han desarrollado a través de
comisiones de trabajo especificas (trabajo  comunitario,
voluntariado,...). (Resultado R.5.8) (Anexo 5.2 Desarrollo Proyectos
de innovacion)

A raiz de la ultima reflexién estratégica, en 2014 se cred un equipo
de proyectos con personas significativas de los servicios de Bizitegi
para generar una cartera de proyectos a desarrollar durante la
vigencia del Plan. Esta iniciativa supone generar, sobre este
ambiente general de innovacion, acciones especificas para aumentar
el impacto del potencial innovador.

Ademéas de la innovacion en proyectos con aplicacién préctica,
conscientes del potencial de experiencia y conocimientos
desarrollados durante la trayectoria de Bizitegi, en el plan estratégico
Aukera 18 se definié la importancia de liderar el desarrollo de
proyectos de investigacion que partiendo de nuestra practica pueda
generar modelos tedricos de funcionamiento que puedan ser
aprovechados e implementados por ofras entidades o en otros
sectores afines. El proyecto de metodologia de baja exigencia es un
ejemplo de esta orientacion y su edicion dentro de la revista
Zerbitzuan, un reconocimiento a la calidad de su contenido.

Bizitegi propicia que las personas participen en estudios y trabajos de
investigacion asi como la asistencia o participacién como ponentes
en Jornadas, Congresos y Formaciones, para permitir a las personas
interactuar e intercambiar ideas, conocimiento y reflexiones. Toda la
informacion que se genera, queda recogida internamente en el
Sharepoint y externamente en la web, en el apartado jornadas y
formacién, aportando a la sociedad este conocimiento. Ademas los
planes de formacion a las personas, recogen actividades formativas
para la innovacion. Las ideas y proyectos innovadores se comunican,
difunden y se reconoce informal y formalmente en las reuniones de
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equipos y en las asambleas de Bizitegi. (R.5.2) (Anexo 5.4 Estudios e
investigaciones)

Biziteg

El proceso Personas y el proceso Innovacion y mejora se encargan
de establecer el marco para generar el contexto interno para
propiciar la innovacion.

Formaciones para propiciar la innovacion
2010

Herramientas basicas para innovar en la PYME Vasca. (1 sesion de 8h, 3 personas, 24 h)

2011 Participacion en el Congreso Internacional para la Innovacion Social en Cérdoba. (3 dias, 25 ponencias de proyectos innovadores,
2 world café para trabajar la innovacién social). Participa 1 persona
Lider21: Lideres para la innovacion - Euskadi+innova — SPRI. (Sesion de 9h, 1 persona)

2011-13

Proyecto de innovacion en el ambito de los servicios sociales. Fundacion EDE (6 sesiones, 30h). Participa 1 persona

2011 “Concepto de innovacion y ambitos de la innovacién”. Enrique Escanell. / “Estrategia de innovacion”. German Anitua

2012 “Innovacion abierta”. Julen lturbe de Consultoria Artesana / “Mejorar las competencias y conocimientos en innovaciones
organizativas”. Carlos Bezos (ValueCreation)
2013 “Como gestionar la innovacion en nuestras organizaciones”. Juanjo Alarcia (FEAPS) / MirkoGerolin (Gorabide) / Blanca Alarcia
(RBT Consulting- Velatia)
Sesion de formacidn “Innovar colaborando”
Gestion de Proyectos Sociales. Metodologia Marco logico. EDE. Sesion de 5h; 1 persona
2014  Formacion en Gestion de Proyectos con la Metodologia del Marco Logico impartida por la Fundacién Alboan. (2 sesiones de 4h,
13 personas, 104h)
2015  Directivos 21: Innovacién. SPRI y Euskalit. (Sesion de 5h, 1 persona)
2016  Gestion Avanzada: Innovacion. IFH. (Sesién de 5h,15 personas, 75h)

I3. Cémo aprovechamos el potencial de nuestro entorno

El trabajo en red en Bizitegi es la forma de aumentar el impacto de su
trabajo y consecuentemente conseguir un mejor cumplimento de sus
objetivos. Nuestra participacion en las redes estratégicas y en sus
comisiones de trabajo, constituye una fuente de informacién muy
valiosa desde donde poder plantear innovaciones. EAPN Euskadi y
sus comisiones de “participacion”, “inclusién social” y “mujer” son el
punto de encuentro de las principales entidades del sector de
inclusién social y de compartir experiencias y trabajos conjuntos de
los que extraer propuestas de innovacion (metodologia de
participacion social, encuentros de participacion de EAPN,...).

Asi mismo el Foro de Indicadores del Tercer Sector y sus equipos de
trabajo “plan individualizado” y “participacion” son espacios de
compartir conocimiento y desarrollar proyectos innovadores de forma
conjunta (*bateria de indicadores para la gestion de entidades

sociales”,

"o

gestion de casos”, “taller de innovacion”...).

Como fuente de obtencion de informacién a la vez que socializacién
de nuestro conocimiento, participamos anualmente en los Congresos
estatales de patologia dual, de la UNAD y de FEARP donde se
presentan las principales novedades tedricas y se comparten las
buenas précticas de las entidades de cada ambito. La participacion
en la Plataforma Norte y su visita anual por diversas ciudades del
estado, nos permiten conocer las realidades en la atencién de las
personas sin hogar.

Como medios estandares de obtencién de informacion esta nuestro
seguimiento de las publicaciones mas prestigiosas del sector, las
revistas Gizarteratuz, Zerbitzuan, GizadiBerri y los boletines del
Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia son las principales fuentes
de informacion.

Desde fuera del sector social nuestra participacion en plataformas
comunitarias en los barrios, nos aportan una visién diferente de la
realidad social, la Feria de asociaciones de Rekalde, el Auzolan de
Uribarri y nuestra pertenencia a la Asociacién de Comerciantes de
Otxarkoaga son los principales, contraste que nos permiten innovar
en nuestro trabajo comunitario, viendo tanto las nuevas necesidades
de los barrios, como las nuevas respuestas que se van articulando.

La participacién activa de las personas que realizan con Bizitegi sus
practicas de fin de estudios, son también una fuente enriquecedora
de ideas y de captar nuevas energias en nuestros proyectos. El
proceso Alianzas, Redes y Foros facilita que Bizitegi pueda
aprovechar todo el potencial de nuestro entorno para la innovacion.
Bizitegi explora ambitos y actividades ajenas buscando
planteamientos, ideas, experiencias que nos abran nuevas
perspectivas como queda recogido en actividades de aprendizaje
(Benchmarking). Bizitegi visita otras entidades para conocer una
buena practica de la otra entidad desde hace afios. (R.5.5) (Anexo
5.3 Actividades de aprendizaje)

En Sharepoint hay un espacio de “Bizitegi en el Exterior” en el que
recogemos las ponencias en jornadas, congresos y formaciones en
los que hemos participado, asi como el conocimiento compartido con
otras entidades.

En el seguimiento mensual que realizamos el equipo de
responsables, en un excel con diferentes pestafias, se recoge todas
las actividades realizadas en estos ambitos.

En los ultimos afios se ha revisado y establecido la estrategia para
emplear las TICs y redes sociales a través del proceso
Comunicacion.

14. Como gestionamos las ideas y proyectos innovadores

Como hemos comentado, es una orientacion estratégica potenciar la
innovacién en todos los ambitos de la actividad y nos referimos tanto
a la intervencién social, sensibilizacién y comunicacion, organizacion
y gestion. El proceso Innovacion y Mejora marca las pautas para
asegurar que las ideas y proyectos innovadores se gestionan
adecuadamente. (Anexo 5.5 Proyectos de innovacion)

Se recogen las ideas y propuestas de mejora fruto de las actividades
de aprendizaje y benchmarking, autoevaluaciones, contrastes
externos, evaluaciones en los procesos, proyectos y servicios. Una
fuente de recogida de ideas y propuestas de mejora es en el
momento en el que los equipos hacen seguimiento, evallian y
analizan los resultados, sugerencias y quejas de los grupos de
interés y proponen mejoras e innovaciones. Cada proceso tiene un
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registro de historico de mejoras e innovaciones que se van
incorporando, identificando el origen y fuente de aprendizaje asi
como mejoras previstas y mejoras para el futuro. (R.5.1)

Las ideas innovadoras las gestionamos de dos maneras en funcién
de su impacto. Las ideas que suponen mejoras incrementales, se
gestionan dentro de los cauces de los procesos, proyectos, servicios
y gestion habituales. Para aquellas ideas que pueden suponer un
cambio radical por implicar una modificacion sustancial de nuestra
forma de actuar y por ser un campo nuevo, establecemos la dinamica
de proyecto.

Se crean equipos especificos de personas para  desarrollar
proyectos concretos y se les dota de tiempos y recursos
capacitandolas para la gestion de proyectos innovadores. Para
favorecer la gestion de proyectos, se han tomado varias medidas a
raiz del plan estratégico por una parte se realizé una formacién sobre
Metodologia de Marco Légico con la colaboracidn de la Fundacion
Alboan, que permitié dotar a un grupo de personas significativas de
herramientas para la formulacion de proyectos de manera

Bizitegi

estructurada. Por otra parte y dentro de la nueva estructura
organizativa, se ha designado a una persona para consolidar una
dedicacion profesional y sistematica a la elaboracion y presentacion
de nuevos proyectos.

Los proyectos innovadores que se ponen en marcha, llevan
incorporados los objetivos a cumplir de manera coherente con los
objetivos del plan de gestién anual y del Plan Estratégico. Se hace
una evaluacién de los proyectos desarrollados y se hacen ajustes de
cara a incorporar mejoras en proyectos futuros. Se comparten las
‘mejores préacticas”.

Nuestra experiencia en innovacion y “buenas préacticas” la
socializamos en el exterior a través de la participacion como
ponentes en Jornadas, Congresos, Formaciones asi como la
organizacién de Jornadas dentro de la Semana Europea de la
Gestion Avanzada. Participan como ponentes las personas
trabajadoras, socias y usuarias. (R.5.3 y R.5.4) (Anexo 5.6 Jornadas
y ponencias presentando proyectos de innovacion)

Organizacion de Jornadas para compartir buenas practicas y proyectos innovadores

2010
2011-15

Espacio socio sanitario. ISG: 8,1; 250 asistentes (122 personas externas a Bizitegi)
Organizacion de Jornadas dentro de la Semana Europea de la Gestion Avanzada

2011 “Apostando por un liderazgo de excelencia”. ISG: 7,59; 34 personas asistentes

2012 “Modelo de Gestion Participativo”. ISG: 7,69; 48 personas
2013 “Plan individualizado e indicadores en intervencion”. ISG: 7,59; 56 personas
2014 “Innovacién social: Participacion comunitaria”. Personas asistentes: 76. ISG: 8,25; 68 personas

Participan Txus Morata y Héctor Alonso (Fundacién Pere Tarres), Alfonso Dubois y Xabier Aierdi
Innovacién social: “Como gestionamos la innovacion. Taller practico” .ISG: 8,42; 34 personas
Jornada organizada dentro del Foro de Indicadores del Tercer Sector

2015

Clientes: “Gestion multidireccional de clientes en Servicios sociales”. ISG: 7,6; 49 personas

Presentamos: Programa Sin hogar: Atencion a personas usuarias en medio abierto / Proyecto IREKI: Gestion de necesidades en el
disefio e implantacion de un proyecto / Red de pisos: Integralidad en la intervencion / Centro de dia Rekalde: Gestion participativa

de la persona usuaria. Participacion proyectiva

Estrategia: “Gestion de las entidades del Tercer Sector a través de resultados”. ISG: 7,5; 59 personas
Jornada organizada dentro del Foro de Indicadores junto con Euskalit

| Ado | Mejoras / Innovaciones

Evaluacion / Mediciones

Aprendizaje

2011 Definicion del proceso Gestion de procesos para orientar los procesos hacia la innovacién y mejora continua

Itinerario de competitividad de la SPRI: Perfil de negocio, perfil de innovacion y Plan de accion con el asesoramiento de Attest
Desarrollo de proyectos de capacitacion derivados del Itinerario de competitividad con el asesoramiento de consultora Attest.
Aspectos trabajados: Ampliar nuestro trabajo en red; Integracion del enfoque comunitario en la intervencién; Definir e implantar un
sistema de reconocimiento a las personas; Implantar medidas de reciclaje y ahorro energético

Quinta Autoevaluacién segln Modelo de Gestion Avanzada. Contraste externo de Euskalit donde se analiza la situacién de la
innovacién en Bizitegi. Se ha creado Equipo para la gestion de proyectos / Formacion en Gestion de Proyectos con la Metodologia
del Marco Ldgico impartida por la Fundacién Alboan / Se ha definido la cartera de proyectos a desarrollar durante Aukera 18 /
Sistemética de recogida de actividades de Benchmarking y socializacion del conocimiento

Creamos un puesto para el desarrollo de proyectos / Realizado estudio sobre “metodologia en intervencién de baja exigencia” /
Redefinicidn proceso gestidn por procesos pasando a denominarse Innovacion y mejora

La revista Zerbitzuan reconoce y publica el proyecto metodologia de baja exigencia / Jornada formativa con una consultora externa
IFH y el equipo de responsables realizando la autoevaluacion del elemento innovacién de Bizitegi, revision del perfil de innovacion,
redefinicion del concepto de innovacion, tipos de innovacion, arbol de la innovacion, proyectos actuales y futuros. Queda actualizado
en el plan de innovacion

2012

2014

2015

2016
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Lagica de resultados

Personas usuarias: Desde 1999 hasta 2013 periodicidad anual. Desde 2013 bienal; Entidades financiadoras: Bienal;
Personas trabajadoras: desde 1999 hasta 2013 periodicidad anual. Desde 2013 bienal; Personas voluntarias: Desde 2008

Cada responsable de proceso recoge los resultados en el Excel de CMI y Excel de indicadores de Procesos. En los
indicadores agrupados por procesos se pueden observar las tendencias histéricas, la evolucion de los resultados, la
comparativa, el grafico y el cumplimiento o no de los objetivos que nos marcamos previamente. Cada responsable de
proceso a partir de este dato tiene que proponer acciones de mejora si fuera necesario. El proceso Innovacién y mejora
gestiona y controla todos los indicadores de la organizacion (tanto los del CMI como los indicadores de procesos, proyectos
y resultados de encuestas de percepcion a los diferentes grupos de interés). Se asegura de la precision de la recopilacion

La Base de datos de clientes es fiable y precisa gracias a la herramienta informatica desarrollada en Lotus notes y a la
herramienta del Plan individualizado. Aseguran la fiabilidad de los datos de personas usuarias y el acceso a la informacion

Clientes- personas usuarias: por servicio, por programa. Lo relativo a los resultados de plan individualizado por ambitos y

Anual, en la evaluacion y planificacion de procesos y del plan de gestion teniendo en cuenta el resultado obtenido el afio
anterior, el objetivo establecido en el plan estratégico, la actividad que se va a desarrollar y la posibilidad de consolidar y
mejorar los resultados anteriores. En los indicadores clave relacionados con la mejora de las personas usuarias se

Frecuencia Los resultados de rendimiento se obtienen con una periodicidad: mensual, trimestral y anual.

Encuestas:

anual; Personas en practicas: Desde 2011 anual.
Fiabilidad y
precision

de datos y su comunicacion transparente en el Sharepoint a disposicion de todas las personas de Bizitegi.

con claves personales.

El elevado indice de participacion en las encuestas asegura la fiabilidad de los datos.

Personas usuarias: 2015 (87.45%) 2013 (99%), 2012 (89%), 2011 (94%), 2010 (95%)

Personas trabajadoras: 2015 (91.86%), 2013 (92.77%), 2011 (98.67%), 2010 (92.59%)

Indice de participacién en 2015 de las Entidades financiadoras (100%); practicas (83%) y personas voluntarias (59%)
Segmentaciones  Resultados econdémicos por servicio.

dimensiones vitales, servicio, programa,

Clientes-entidades financiadoras: por cliente: DFB, Ayuntamiento, Sanidad

Personas trabajadoras: por programa, tipo de servicio, responsabilidad, antigliedad, tipo de contrato, turnos y sexo.
Fijacion de
objetivos

establecen objetivos con criterios de prudencia porque se trata de personas en situaciones vulnerables y cambiantes.
Comparaciones

Causa- Efecto

Realizamos comparaciones con las entidades sociales que conforman el Foro de Indicadores del Tercer Sector, referentes
en Gestidn, por tener el reconocimiento externo de Euskalit. En la Guia de gestion presentamos la media del Foro; en 2015
la media de Euskalit . Ademas nos comparamos también con entidades referentes en el ambito de la exclusién social
(Gizakia, Caritas, Argia, Etorkintza).

Cada responsable y equipo de proceso a partir de los resultados obtenidos propone areas de mejora o innovaciones para el
afio siguiente. Con la sistematica de revision establecida nos aseguramos de observar la relacion causa efecto de nuestro
trabajo. En la documentacién de cada proceso se recoge el histérico de mejoras e innovaciones y se hace seguimiento de
la efectividad de la medida tomada y su relacion causa- efecto con el resultado obtenido en el afio siguiente.

R.1. Resultados estratégicos

R.1.1. % personas usuarias que evolucionan positivamente y/o se
mantienen ( CMI 1.0)

R.1.2. Grado medio de avance de las personas usuarias (CMI 1)

2,0%
100% 89% 87% 87% 87% 1,5% 1.1% 1.0% 1,1%

80% 1,0% ' 0.8%
40% 0,0%
20% -0,5%
0% -1,0%

2012 2013 2014 2015 2012 2013 2014 2015

EBizitegi . Bizitegi =8==(bjetivo

Medimos qué porcentaje de personas mejoran su situacién de
inclusién social en un afio de estancia en Bizitegi. Lo obtenemos
comparando las puntuaciones finales e iniciales de los planes
individualizados. Estos buenos resultados se deben a nuestro
modelo de acompafiamiento, que define una atencién integral y
personalizada.

Valoramos cuanto avanzan (o retroceden), las personas usuarias
en un afio de estancia en Bizitegi. Medimos el cambio en una
escala de 0 a 100, entendiendo el 0 como la peor situacién de
exclusién posible, y el 100 como la excelencia en la inclusion. La
evolucién anual habitualmente oscila entre el -5% y el +5%. La
nueva herramienta de mediciéon comenzd en 2012, marcandonos
objetivos a partir del afio siguiente.
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R.1.3. % objetivos conseguidos por las personas usuarias (CMI 2)

100%
80% | 68% 68% 2% 70%
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0%

2012 2013 2014 2015

m— Bizitegi Media —@— Objetivo

Cada afio negociamos con las personas usuarias unos objetivos a
conseguir para avanzar en su proceso de inclusion. Este indicador
mide en qué medida se cumplen dichos objetivos en ese periodo
anual. Pese a estar por debajo de la media, consideramos que los
resultados son positivos, ya que trabajamos con personas en
situacion de exclusion, cuyos procesos son menos previsibles que
los de otros colectivos con gran ponderacién en la media
(discapacidad).

R.1.4. Grado medio de avance respecto a la disponibilidad de
relaciones sociales y ejercicio de la participacion social (CMI 7)

2,0%

1.5% 0,99%
10% | 0,63% °
0.5% 0,47% 0,29%
0.0% | ——
-0,5%
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Valoramos en qué medida las personas usuarias de Bizitegi
mejoran, en un afio, su participacion en la sociedad. Este es uno de
los objetivos fundamentales de la inclusion. Las cifras positivas
implican mejora, y las negativas empeoramiento. Los datos del
Ultimo afio demuestran que el avance se sigue produciendo,
aunque en menor medida que los afios anteriores, porque la
mejoria se estabiliza. Establecemos objetivo a partir de 2015
porque en Aukera 18 pasa a ser un objetivo estratégico.

R.1.5. Numero de acciones de sensibilizacion y denuncia(CMI 5)
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Este indicador refleja el cumplimiento de nuestra mision respecto de
la construccion de una ciudadania activa y solidaria. En 2012
tuvimos un gran incremento de acciones de denuncia. Tras una
reflexion en 2014 retomamos las acciones con un nuevo
planteamiento menos beligerante y mas sensibilizador.

R.1.6. Resultado econdmico: Beneficios+ amortizacion neta/ total
ingresos (CMI 14)

-6,71

2010 2011 2012 2013 2014 2015

. Bizitegi == Objetivo Gizakia

Desde el afio 2014 hemos impulsado una politica de diversificacion
de ingresos de manera paralela a una contencion de gastos
mediante una gestion més eficiente de los equipos.

R.1.7. Porcentaje de gasto cubierto por convenio
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Este indicador nos da informacién sobre la parte de gasto cubierta
por ingresos estables por convenios con la Administracion.

R.1.8. Porcentaje de incremento en subvenciones y donaciones
(CMI 16)
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A partir de Aukera18 nos planteamos como objetivo incrementar la
financiacion en un 25%. Hemos accedido a nuevas colaboraciones
como BBK y La Caixa y a subvenciones en nuevas convocatorias
de Gobierno vasco y Ayuntamiento de Bilbao.

R.1.9. Ocupacion de los servicios
1000 95%  95%  95%  97%  96% g0,
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La ocupacion de los servicios, aunque depende de Diputacion, es el
mayor determinante de los resultados econémicos de la entidad.
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R.1.10. Renovacién de recursos. Cantidad a invertir en la
renovacion/ mejora de infraestructuras (CMI 15)
1500%
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Este indicador mide la cantidad a invertir en renovacion/mejora de
las infraestructuras o recursos en base a la amortizacion neta de
cada ejercicio. Con el Plan Aukera 18 se establece un objetivo de
renovacion en base a la amortizacion mas el resultado del afio
anterior.

R.1.11. Presencia en medios de comunicacion (CMI 4)
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El objetivo es mantener una presencia continua y constante en los
medios ya que el impacto buscado es a largo plazo. Esta presencia
se ha convertido en activa y por tanto con un objetivo dentro del
Plan Aukera 18.

R.1.12. Seguidores en redes sociales (CMI 4)
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La tendencia ascendente se debe al impulso de la presencia en
redes sociales como consecuencia del plan de comunicacion de
Aukera 18.

R.1.13. % de cumplimiento de objetivos del plan de gestion
100% 82% 84%
80% 69%.  69% 0
58%
60%
40%
20%
0%

2010 2011 2012 2013 2014 2015

m— Bjzitegi Media —&— Objetivo

La sistemética de seguimiento mensual vy revision trimestral del
Plan de Gestién ha permitido mejorar los indices de cumplimiento.

R.2. Resultados en clientes

R.2.1. Satisfaccion global personas usuarias (CMI 3)
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Mediante este indicador medimos la satisfaccion global de las
personas usuarias con todo aquello que les ofrecemos desde
Bizitegi. Hacemos la devolucion de los resultados en las asambleas
de los diferentes servicios, pidiéndoles propuestas de mejora.

R.2.2. Satisfaccidn con objetivos personales
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La estancia en Bizitegi debe servir a las personas para mejorar su
situacion personal en diferentes aspectos (salud, confianza en si
misma, ocupacion del tiempo, relacién familiar, etc), para los cuales
se establecen objetivos. Las personas referentes trabajan los
objetivos con las personas usuarias con la herramienta de plan
individualizado y la gestién de casos: en 2015 hemos elaborado la
mejora de la gestién de casos a nivel de toda la organizacion, y con
metodologia participativa.

R.2.3. Satisfaccion con las actividades
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De cara a proponer mejoras en el menu de actividades que
ofrecemos, preguntamos por la satisfaccion que tienen con las
mismas. Tras la sistematizacion de los objetivos del mend de
actividades, en 2014, el resultado ha mejorado. En 2016 nos
estamos centrando en sistematizar de manera global las actividades
de ocio y participacién comunitaria.
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R.2.4. Satisfaccidn con el equipo profesional
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Damos mucha importancia a la relacién con las personas usuarias.
En las reuniones de gestion de casos hacemos mucho hincapié en el
trato con las personas usuarias: creemos que tiene que ver con estos
buenos resultados.

R.2.5. Satisfaccion con la participacién en Bizitegi
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Utilizamos las asambleas, encuestas de satisfaccion, etc. Durante
2015 hemos trabajado de manera especifica sistemas de
participacion proyectiva (las personas son las que disefian su propia
participacion), con muy buenos resultados.

R.2.6. Satisfaccion con la participacion en la comunidad
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Fomentamos que las personas tomen parte en las dinamicas
comunitarias. Desde 2013 el aumento del nimero de personas
participantes, a veces no tan motivadas, reduce a corto plazo la
satisfaccion.

R.2.7. Satisfaccion con la resolucién de quejas y reclamaciones
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Algunas de las reclamaciones del buzén son peticiones que
atendemos pero desestimamos, por no considerarlas oportunas. Esto
explica los resultados.

R.2.8. Satisfaccion con las relaciones y ambiente entre personas
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La exclusion social estd muy unida al aislamiento y la soledad. El
ambiente en los centros y la relacién con los y las compafieras es
importante. Ademéas de fomentarlo en el dia a dia, organizamos
encuentros ludicos orientados a mejorar las relaciones en el servicio.

R.2.9. Satisfaccion con las instalaciones
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Valoramos que las personas se encuentren satisfechas con las
instalaciones. En Aukera 18 se ha establecido como objetivo
potenciar la renovacion de las instalaciones.

R.2.10. Satisfaccion con la comida
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Buscamos que los menuUs sean equilibrados y del gusto de quienes
los comen. Este doble objetivo hace que las puntuaciones fluctuen.
Se trata de conseguir un equilibrio entre satisfaccion y dieta
saludable.

R.2.11. Satisfaccion global entidades financiadoras (CMI 17)
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Mantenemos reuniones periddicas con ellas que nos sirven de
contraste y nos permiten ajustarnos mejor a sus expectativas,
obteniendo elevadas puntuaciones en este indicador.
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R.3. Resultados en personas

R.3.1. Satisfaccion global personas (CMI 13)
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En el 2015 se recupera el nivel de satisfaccion general tras el
impacto de cambios en la organizacion de algunos servicios y en la
estructura general. Se han realizado iniciativas de mayor
comunicacion y escucha en los encuentros de trabajadoras.

R.3.2. Satisfaccion con los objetivos (mision, vision y valores)
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Los resultados muestran el mantenimiento de un nivel positivo
respecto de la identificacion con los objetivos de la Asociacion.

R.3.3. Satisfaccion con las condiciones laborales
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La satisfaccion con las condiciones laborales se mantiene estable,
muy en linea con la media que, en muchos casos dispone de
convenios colectivos objetivamente mas favorables.

R.3.4. Personas que se acogen a medidas de conciliacién
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El mantenimiento de un elevado nivel de personas que se acogen a
medidas de conciliacién es indicativo del clima facilitador de las
medidas. No obstante, dentro del plan de igualdad un objetivo para
2016 es profundizar en la politica de conciliacion.

R.3.5. Satisfaccion con el desarrollo profesional
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Los resultados indican el mantenimiento de un buen nivel global de
satisfaccion con el desarrollo profesional debido a los planes de
formacién que incluyen supervisiones individuales y grupales.

R.3.6. Satisfaccion con las actividades formativas
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La valoracion negativa de dos actividades de formacion ha
provocado un descenso en este indicador en 2014 y 2015
respectivamente.

R.3.7. Porcentaje de personas que han recibido formacion
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El esfuerzo en la formacion se refleja en un aumento del nimero de
personas participantes en actividades formativas superando la
media.

R.3.8. Numero de horas de formacién por persona (CMI 12)
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Este indicador sefiala la intensidad de la formacion que sera
incrementada dentro de los objetivos del plan estratégico.
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R.3.9. Satisfaccién con la participacién
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La adopciéon de medidas estructurales por parte de los 6rganos de
direccién ha hecho disminuir la percepcion sobre la participacién en
las decisiones de la entidad. En el 2016 se han tomado medidas:
sesiones mensuales del equipo de responsables, sesiones con
facilitadora externa para mejorar la participacion,...

R.3.10. Satisfaccion con la informacion
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Los procesos de cambio en la Direccion y en la organizacion han
provocado una disminucién en la apreciacion de la informacién
recibida. Un objetivo prioritario del plan de gestion 2016 es la
potenciacién de la comunicacion interna.

R.3.11. Satisfaccion con el reconocimiento
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Para mejorar este indicador, se incorporaran en el 2016 en las
entrevistas individuales, el aspecto del reconocimiento y se trabajara
este aspecto con apoyo de una facilitadora externa.

R.3.12. Personas que salen de la organizacién
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Los buenos resultados de este indicador sefialan una positiva
vinculacién con la entidad, incluso en momentos de incertidumbre.

R.3.13. Satisfaccion con el liderazgo
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Existe una clara tendencia a valorar positivamente el ejercicio del
liderazgo lo que supone una fortaleza para afrontar los cambios
organizativos.

R.4. Resultados en la sociedad

R.4.1. Numero de actividades de participacién comunitaria (CMI 6)
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Indicador de la magnitud de nuestra presencia directa en actividades
dirigidas a los barrios y a la ciudad. En 2013 tuvimos un aumento
importante, bastante desordenado. Esto motivd un descenso y una
reflexion en 2014. Fruto de ella, a partir de 2015 retomamos el
impulso ordenado a las acciones de participacién comunitaria.

R.4.2. Numero de personas voluntarias (CMI 8)
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Este indicador mide el nimero de personas voluntarias que gestiona
Bizitegi para potenciar el compromiso con la sociedad. Para este
objetivo estratégico, se va a desarrollar un proyecto especifico que
ayude a potenciar el espacio del voluntariado en la entidad.
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R.4.3. NUumero de personas usuarias que ejercen labores de
voluntariado (CMI 10)

100
80
60
4 29
0 20 26 28
20
0
2012 2013 2014 2015
B Bjzitegi —®— Objetivo

El apoyo a causas concretas a través de la actividad de la
“Taponada”, desde 2015 denominada “Pausoka” es un reflejo de la
participacién social de las personas usuarias a ftravés del
voluntariado.

R.4.4. Satisfaccion general de las personas voluntarias (CMI 9)
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Este indicador de la satisfaccion de las personas voluntarias es
crucial para validar la adecuacion de nuestra respuesta y acogida a
las propuestas de voluntariado. Desde 2014 hemos tomado acciones
para aumentar la informacién a las personas voluntarias y
compartiendo los espacios de encuentro con las personas
trabajadoras.

R.4.5. Numero de personas en practicas
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Dentro de nuestro compromiso social con la comunidad educativa
tenemos un numero significativo de estudiantes en practicas con el
fin de poder atenderles en funcion de nuestra capacidad.

R.4.6. Satisfaccion general de las personas en practicas
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El nivel de satisfaccién de las personas en practicas permite evaluar
la calidad de la atencién que les dispensamos. La bajada en la
puntuacién sobre todo de la informacién previa que reciben, ha
motivado la necesidad de revisar nuestro procedimiento de acogida.

R4.7. NUmero de personas contratadas en situaciones
desfavorecidas
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Medida de la utilizacion de los planes de empleo para dar
oportunidades a personas en exclusion social. El objetivo es tener al
menos una persona, si bien se aprovechan todas las oportunidades
de programas de apoyo al empleo para intentar aumentar el nimero
de personas beneficiarias.

R.4.8. Porcentaje de mujeres en puestos de responsabilidad
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Indicador de la apuesta real por la igualdad de desarrollo profesional
de las mujeres. El cambio de estructura que ha supuesto una
reduccion global del numero de personas en puestos de
responsabilidad ha supuesto una bajada de este indicador. Se ha
establecido el 60% como el punto minimo que puede tener.
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R.4.9. Consumo de energia por persona (electricidad). Kw/ persona
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Desde el afio 2011 se ha realizado un trabajo educativo en la red de
pisos. Asi en 2011 los consumos se redujeron en un 8%. A partir del
afio 2014 con el trabajo de Rebizikla de concienciacién por medio de
charlas sobre el aprovechamiento de la luz natural y medidas para
reducir consumos, nos volvemos a plantear el objetivo de reducir en
un 5%.

R.4.10. Consumo de energia por persona (gas). Kw/h/ persona
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Desde el afio 2011 se ha realizado un trabajo educativo consistente
en charlas, colocacion de termostatos programados. En 2011 los
consumos se redujeron en un 25%. De cara al afio 2016 desde
Rebizikla se seguira trabajando la reduccién en el consumo por
medio de la implantacién de las medidas propuestas en el manual
como la colocacion de termémetros en todos los centros.

R.4.11. Consumo de agua por persona. m3/persona
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El mayor consumo de este suministro se da en la red de pisos. En el
afio 2012 se empezd a trabajar la reduccion de agua mediante
salidas a un entorno natural acompafiado de charlas sobre los
habitos de higiene tanto personal como de la ropa y menaje haciendo
un consumo responsable del agua.

R.4.12. Consumo de papel: Resmas de papel comprados/ persona
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Este indicador mide las resmas de papel (cada resma supone un
paquete de 500 folios) que se consume por persona durante el afio.
El objetivo ha sido reducir el consumo en un 5% cada afio tras las
medidas que se han ido estableciendo para la reduccién. Esto ha
conseguido que durante los afios 2013 a 2015 incluso hayamos
reducido un 12% el consumo.

R.4.13. Consumo de cartuchos de téner por persona
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Este indicador mide el numero de cartuchos de toner que se
consume por persona durante el afio. Desde 2011 y con la sucesiva
compra de fotocopiadoras nuevas y sustituyendo las viejas
impresoras de chorro de tinta se ha reducido la cantidad de téner
consumido. El objetivo a partir de 2011 ha sido reducir un 5% los
€ONSUMOS.
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R.5. Resultados de lainnovacion

R.5.1. Proyectos de innovacion
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El inicio de Aukera 18 ha supuesto un renovado impulso en el
numero de proyectos de innovacion desarrollados.

R.5.2. Nimero de estudios y proyectos de investigacion (CMI 21)
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A partir del afio 2015 se ha establecido como objetivo, no sélo
participar, sino liderar nuevos estudios y proyectos.

R.5.3. Ponencias en Jornadas, Congresos, Universidad (CMI 19)
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Participacién como ponentes socializando metodologias y proyectos
innovadores, asi como buenas practicas de gestién para conocer y
captar nuevas ideas.

R.5.4. Satisfaccion con las Jornadas que organiza Bizitegi (CMI 20)
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Anualmente organizamos Jornada/s dentro de la Semana Europea
de la Gestidon Avanzada presentando proyectos innovadores. Los
buenos resultados en satisfaccion y asistencia reflejan el interés que
generan en el sector los contenidos innovadores de las jornadas.

R.5.5. Acciones de Benchmarking
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NUmero de experiencias de aprendizaje con entidades referentes en
los diferentes ambitos de intervencion o gestion.

R.5.6. Acciones de mejora e innovaciones
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Recoge el nimero de mejoras e innovaciones desarrolladas por los
equipos de trabajo. La trayectoria demuestra una cultura permanente
de innovacion y mejora continua.

R.5.7.Porcentaje de profesionales que participan en equipos de
procesos y de proyectos (CMI 11)
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La participacion en Bizitegi es la base para crear una cultura de
innovacién. Fomentamos la participaciéon en equipos de procesos y
proyectos generando contextos para la mejora y la innovacion.

R.5.8. Competencia de Innovacion de las personas lideres. Fomento
de la creatividad e innovacion
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Percepcion de los equipos de trabajo sobre el liderazgo de las
personas responsables relacionado con la innovacién y creatividad.
La positiva valoracion es representativa del ambiente creativo.
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