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1. INTRODUCCION.

1.1.Breve descripcion del proyecto.

El proyecto consiste en el disefio y la implantaciéon de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC), siguiendo la normativa ISO 9001:2015, para la asociacién “desarrollo
autismo Albacete”.

La Asociacidon desarrollo autismo Albacete es una asociacién de padres y madres de
personas con trastornos del Espectro Autista sin animo de lucro cuya finalidad es la de
ofrecer respuestas eficaces a las necesidades de las personas afectadas de TEA
(Trastorno de Espectro Autista) durante todo el ciclo vital. Desarrollo proporciona una
atencidn directa para un tratamiento integral e individualizado en todos los dominios
afectados con el fin de conseguir una integracién plena, proporcionar el apoyo
necesario a las familias con el fin de facilitar una adecuada convivencia con el hijo/a 'y
evitar una desestructuracion en el nucleo familiar. Desarrollo surge ante la necesidad
de crear un recurso mas especializado para atender las necesidades no cubiertas de
atencién a personas con Trastorno de Espectro Autista dentro de la red de recursos
publicos y privados de Castilla - La Mancha. (Desarrollo austismo Albacete, 2003)

En un SGC el primer paso es ir a la asociacién e informarse exactamente de cdmo
funciona la asociacidn, cuales son sus objetivos, sus motivaciones, para quien
trabajan, cdmo realizan el trabajo, que procesos son los fundamentales para ellos,
cual es el personal implicado en ellos... Con el fin de conocer cémo funciona a todos
los niveles la asociaciény de realizar un buen diagndstico de la situacién de la misma.
Tras este diagndstico se procede a realizar una planificacién de las actividades
necesarias para el disefio e implantacién del SGC.

Para la fase de disefio, lo primero es realizar el mapa de procesos donde se puede ver
de forma general como funciona la asociacidn y que procesos realizar para llevar a
cabo sus actividades. Para ello necesitaré especialmente de la ayuda de la gestora y
los miembros responsables de cada proceso ya que es necesaria la implicacién de los
miembros de la asociacidn para realizar un buen sistema de gestidn de la calidad.

En el mapa de procesos y con mi orientacién, los responsables de la asociacién
tendran que ser capaces de reconocer para ellos cudles son sus procesos clave y
cuales ayudan a conseguir que estos procesos clave se desarrollen de la mejor forma.
Una vez terminado el mapa de procesos y con la ayuda de cada responsable de
proceso, elaboraré una ficha de procesos donde se podra ver cobmo, por quien y con
gué recursos se lleva a cabo cada proceso.



En la parte de implantacion lo mds importante es la implicaciéon de todos los
miembros de la asociacidén, para que un sistema de gestién de calidad tenga valor
tiene que aplicarse, sino es un documento realizado con buena intencién, pero inutil.
En consecuencia, por mi parte es imprescindible hacer entender a todos los miembros
de la asociacion de la importancia y la necesidad de la implantaciéon del SGC y que
gracias a este podran aumentar la satisfaccion del cliente, que en este caso es mas
importante que en cualquier otro, ya que la simple motivacion de la asociacion es
ayudar a personas con TEA.

1.2.0bjetivos.
Los principales objetivos que tiene el sistema de gestion para la asociacidn son:

- Aumentar la satisfaccién del cliente, es decir, las personas con TEA y sus familias.

- Estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de la asociacién.

- Generar mayor nivel de confianza en la asociacion tanto a nivel interno como
externo.

- Diseno e implantacion de procesos que no se realizan en la asociaciéon pero que
son necesarios.

- Redisefio de aquellos procesos que se pueden hacer de mejor manera.

- Reducir las incidencias en las prestaciones de los servicios.

1.3. Motivacion y justificacion.

Para obtener la satisfaccion del cliente, es decir, para trabajar y ofrecer un producto
de calidad es fundamental la implantacidn de un sistema de gestién de la calidad. En
una asociacién que no tiene danimo de lucro es imprescindible que su cliente, en este
caso las personas con TEA y sus familias, estén satisfechos con lo que la asociacién les
ofrece ya que su principal objetivo es mejorar la vida de estas personas. La forma de
gue los clientes estén satisfechos con la asociacién es ofrecer productos con calidad,
es decir que todas las actividades que ofrece la asociacién tanto a los TEA como a las
familias sean percibidas de manera satisfactoria cumpliendo las expectativas de estos
clientes, y la mejor manera de empezar a trabajar orientados a la calidad es montar
un sistema de gestion de calidad.

La asociacién desarrollo autismo Albacete, es una asociacién bastante joven pero
gue ha crecido mucho desde su comienzo, ya que es la Unica asociacién dedicada al
autismo en Albacete. Esto ha hecho que haya tenido que renovarse continuamente e
ir sacando actividades nuevas acoplandose a las necesidades de las familias y los TEA
gue van surgiendo continuamente en la asociacion. Las principales motivaciones de la
asociacién para montar un sistema de gestidn de la calidad son:



- Alcanzar el nivel de calidad que ofrecen otras asociaciones mas antiguas y mas
grandes dedicadas al autismo.

- Estandarizar y documentar los procesos que realizan en la asociacion, ya que hasta
el momento y debido al gran crecimiento de la asociacidn esto se ha ido dejando de
lado y todo el conocimiento de cémo se realizan los procesos reside en los
trabajadores que lo han ido haciendo, con el gran problema de que si faltara alguno
este conocimiento se perderia.

- Tener un mayor control sobre los procesos que se realizan, teniendo visibles todos
los documentos que se utilizan en cada uno y poniendo ratios que ayuden a identificar
como se esta trabajando

- Fomentar y reconocer los valores de la asociacién

- Regular la relacion con las entidades colaboradoras, las administraciones publicas
y los proveedores.

- Realizar un mejor andlisis de las expectativas que tienen las familias y los TEA de la
asociacion.

- Administrar efectivamente los recursos de la asociacidn.

- Renovar continuamente la formacién del personal, buscando la mejora continua
en las capacidades de estos.

La motivaciéon mds importante para realizar este Trabajo de Final de Grado es la del
ambito académico ya que la realizacién de este trabajo es obligatoria para obtener el
titulo de Ingeniero Industrial en Organizacion Industrial. La realizacidn de este trabajo
concluye con cuatro afos de carrera y es la Ultima prueba para demostrar que el
alumno ha adquirido los conocimientos necesarios para ser ingeniero industrial en
organizacién industrial.

Pero hay muchos TFG que podria haber elegido, las motivaciones por las que me
he decantado por este son:

- Desde el comienzo del afio tenia una motivacion especial por realizar un TFG que
pudiera ayudar a una organizacion sin dnimo de lucro. Conoci de la necesidad que
tenia la asociacidn desarrollo autismo Albacete de implantar un sistema de gestién
de calidad y decidi que era el TFG que queria realizar para poder ayudarles.

- En un futuro me gustaria trabajar como auténomo o para una consultora
realizando sistemas de gestién de calidad, con lo cual la oportunidad de realizar el
TFG sobre una ISO 9001 es muy buena para poner la primera piedra en el camino.



2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

2.1.Historia y ubicacion.

Asociacion Desarrollo-Autismo Albacete es una asociacion de familiares, amigos y
personas con Trastornos del Espectro del Autismo (TEA), sin animo de lucro y
declarada de Utilidad Publica, que se crea en 2003 ante la necesidad de crear un
recurso mas en la ciudad de Albacete dando respuestas eficaces para mejorar la
calidad de vida de las personas con TEA y sus familias durante todo su ciclo vital.
Desde sus origenes, este ha sido su objetivo, llevado a cabo a través de diversos
servicios entre si para atender las necesidades de socios y usuarios.

El crecimiento y la evolucion de la asociacién han sido constantes y han venido
determinados por el espiritu innovador de sus profesionales y socios la calidad en la
atencion de las personas con TEA.

Por todo ello y para mejorar la calidad de atencién en 2009 cambiamos de

domicilio Social y Centro de Trabajo por otro mas amplio y accesible, pasando de un
centro de 250 m2 a 550 m2. Del mismo modo, también en el afio 2010, se abrid una
Delegacién en la Ciudad de Hellin que cubriera esa Comarca y evitar asi los
desplazamientos continuos de los usuarios que procedian de esa zona.
La Asociacidn ofrece sus servicios a toda la Provincia de Albacete y con intervencién
directa en las ciudades de Albacete y Hellin. En la actualidad son usuarios directos de
los diferentes programas un total de 160 personas. La plantilla asciende a un total de
32 trabajadores, incrementandose hasta los 36 en los meses de verano.

La Asociacidn Desarrollo-Autismo Albacete comenzé su andadura en 2004 con
proyectos como: Aulas infanto-juveniles y adultos, Escuela de Verano, Taller
prelaboral para mayores de 18 anos, Terapias Individuales, Programa de hidroterapia
y Escuela de familias y Voluntariado. En 2006 se iniciaron proyectos de Respiro
familiar, equinoterapia y continuando con los anteriores que se iban adaptando a las
necesidades de las personas con TEA que iban acudiendo a la asociacién. Ya en 2009
se abre una Vivienda con Apoyo para personas con TEA, siendo la primera vivienda de
estas caracteristicas en Castilla la Mancha. Ademas, se comienza a ofrecer formacion
a profesionales, consistente en charlas informativas o cursos sobre metodologia,
intervencion, adaptacién de material, proyectos llevados a cabo por la Asociacidn, etc.

Dentro de la Planificacién Estratégica de Asociacion Desarrollo-Autismo Albacete
se desarrollan distintos servicios, programas y proyectos que atienden las necesidades
y demandas de los socios de la entidad. Algunos de estos programas se llevan a cabo
desde el nacimiento de la Asociacidon hace 13 afios, durante este tiempo han ido
creciendo e incorporando nuevas estrategias, metodologias y profesionales,
ajustandose a las necesidades especificas de las personas con TEA para ofrecer un
recurso especializado y de calidad. Durante estos afios se han incorporado otros
servicios y proyectos que fortalecen la misién de la entidad de mejorar la calidad de
vida de las personas con TEA y la de sus familias proporcionandoles un apoyo y



tratamiento global durante todo el ciclo vital. En 2015 se pusieron en marcha nuevos
proyectos e iniciativas que dieron respuesta a las demandas especificas de nuestros
usuarios, ofreciendo alternativas para el ocio inclusivo y formacién para fomentar la
empleabilidad de algunos de nuestros chicos/as. Hablamos del Proyecto EmpleaTEA,

del Proyecto ClubMinecraft Desarrollo y del nacimiento del Club Deportivo Basico
Desarrollo.

Actualmente la asociacion tiene ubicacion en:
- Vivienda con Apoyo para personas con autismo: C/ Hilanderas, n°® 32 (Albacete).
- Talleres de centro de dia: C/Bilbao. (Albacete).

(Cuesta, 2017)



2.2.0rganigrama general.

Asamblea general de socios-padres y madres
]

Junta directiva

coordinadora

Yolanda Monteagrado Ana Cristina Lozano
Pigueras Carrillo

Permanente
Inocente Gimeno

Erraiz

Manuel Marin

Centro de dia
Ana Cristina
Lozano Carrillo

Psicologia logopedia

Almudena Lopez
Ballesteros

Terapia ocupacional Aulas infanto-
Irene Lopez Pinilla Miriam Villalba juveniles

Pilar Mas Lozano Rocio Moya Moreno

Festejos
. Martines
Tarraga Angela Polo Cuesta Ut Martinez
Carlos Javier Mufioz : :

Ossuna

na Cristina
Lozano Carrillo

Sede Hellin
Feliciano Martinez
Diaz

D B sede Villarrobledo

José Martinez
Martinez

Ortega Gomez

N \/oluntariado

Ana Cristina Lozano
Carrillo

Cristina Saez Aparisi

Gestion administracion y

Trabajo social. Programas

apoyo a familias servicios generales

Pilar Plaza Lopez Raquel Amores Garcia
Raquel Martinez Expdsito




Junta Directiva:
C/ Bilbao, n2 24 - 02005 ALBACETE
Telf. 967 51 22 87 - 601 39 99 85

%
967 51 22 88

a:& oicVactohn E-mail: correo@autismoalbacete.com
E‘_;d"’ ” www.facebook.com/asociaciondesarrollo

autismo albacete www.autismoalbacete.com

D2 Rocio Moya Moreno, con D.N.I. nimero: 4579202 V, en calidad de Secretaria de la
Asociacion Desarrollo-Autismo Albacete, declarada de Utilidad Publica (Orden Ministerial del 15 de
diciembre de 2008), inscrita en el Registro unico de Asociaciones de Castilla la Mancha con el N° 15580 y
con C.I.F.: G-02356749, y sede en la Calle Bilbao, 24 bajo de Albacete.

CERTIFICA:

Que la Junta Directiva, nombrada en Asamblea General en sesion extraordinaria celebrada el dia
02 de junio de 2016 es la siguiente:

Presidente................ D. Inocente Jiménez Herraiz, N.|.F. 05164133 N.
Vicepresidente.........: D. Manuel Jests Marin Lépez, N.I.F. 26478528 P.
Secretaria................. D* Rocio Moya Moreno, N.I.F. 4579202 V.
Vicesecretario........ ... D. Jesus Reyes Cano, N.I.F. 05200190 M.
Tesorera.................. D2 Pilar Mas Lozano, N.I.F. 05126970 V.
Vicetesorera.............. D* M® Angeles Polo Cuesta, N.|.F. 07545882 L.
Vocales..................: D. Feliciano Martinez Diaz, N.I.F. 07545199 A.

D?. Candelaria Hernandez Tarraga, N.I.F. 44391487 S.
D2, Catalina Cano de la Osa, N.I.F. 7556524 N.
D. José Martinez Martinez, N.I.F. 74.512.847 T.

Y para que conste y surta los efectos oportunos expido y firmo.

En Albacete, a 27 de marzo de 2017.

Vo.BY.
EL PRESIDENTE DE LA ASOCIACION

Fdo.: Inocente Jiménez Herréiz: .24 (2 LA Fdo.: Rocio Moya Moreno



2.3.Mapa de procesos.

estratégicos estratégica

Alta y baja de Evaluacion Realizacidn Gestidn de Elaboracién del Protocolo  de
Procesos . R . L .

socios psicoldgica y de nueva actividad actividades PIA alta y acogida
Clave necesidades en el centro de

dia
Diagnéstico

Encuesta Gestion de Gestion Gestion de Gestion de

satisfaccion  y voluntariado reclamaciones e actos y eventos compras
Procesos de . inci i

sugerencias incidencias
apoyo

Cobro de cuotas Gestion de Formacion

proyectos
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2.4.Clientes, Servicios y Alianzas

Clientes:

Personas diagnosticadas de Trastornos del Espectro Autista (TEA) y sus familias.

5Qué es un TEA?

Los TEA son ungrupo de trastornos generalizados del desarrollo (TGD)
caracterizados por alteraciones cualitativas en la comunicacién social unidas a un
patron de intereses y comportamientos restringidos y estereotipados.

A NIVEL SOCIAL, pueden manifestar, aislamiento o indiferencia, pasividad o
iniciativas inadecuadas en la relacién social. Muestran dificultades para una
imitacion significativa, para jugar con los demas y manifiestan un marcado déficit
para comprender y compartir emociones de otras personas.

A NIVEL COMUNICATIVO, mas del 50% no habla ni lo compensa con la
mirada, expresiones faciales o gestos, y los que hablan pueden tender a repetir
palabras o frases o a no tener en cuenta al interlocutor.

A NIVEL COGNITIVO, presentan dificultades de imaginacién y juego simbdlico
y tienden a repetir movimientos fisicos, conductas rituales o temas de
conversacion. Frecuentemente, pueden tener problemas para tolerar los cambios en
su ambiente y tender a la rutina. (Desarrollo austismo Albacete, 2003)

Servicios:

Vivienda con Apoyo para personas con Autismo: es una vivienda ordinaria en la que
reside un grupo de 4 personas mayores de 18 aflos con Autismo y/u otros TEA que,
aun gozando de autonomia para el autocuidado, necesitan la prestacién de apoyos de
un nivel poco extenso o limitado para realizar el resto de actividades de la vida diaria 'y
llevar una vida integrada en la comunidad.

Servicio de Centro de Dia: para personas mayores de 18 anos. Donde se trabaja la
actividad ocupacional de cerdmica complementada con otras actividades de ajuste
personal y social con el fin de fomentar la autonomia y hacer hincapié en las
areas fundamentalmente afectadas en el espectro autista (alteracionesen la
comunicacion social y patréon de intereses restringidos y estereotipados). Algunas de
las actividades que se realizan son:taller de conocimientos basicos, talleres de
cardcter psicoldgico (autoestima, control de la ira, estimulacidn cognitiva...), taller de
comunicacidn, trabajo de las AVD, informatica, deporte, natacion, actividades de ocio
y tiempo libre, etc. Los talleres estan divididos por niveles de autonomia: Niveles 1, 2
y 3.
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Aulas Infanto-Juveniles: se trata de aulas para nifios desde que son diagnosticados
hasta los 18 afios. Se realizan actividades de caracter ludico encaminadas a fomentar
la autonomia personal, asi como trabajar las areas principales afectadas en
espectro autista. Algunas de las actividades que se realizan
son: psicomotricidad, taller de comunicacion, taller de entornos, taller de cocina,
cuentacuentos, estimulacidn cognitiva, actividades de ocio y tiempo libre.

Actividades Individuales: integrado por Estimulacion Cognitiva, Logopedia y Terapia
Psicomotriz, se lleva a cabo por la Psicdloga, Logopeda y Terapeuta Ocupacional
respectivamente.

Aula TIC: actividad realizada en un aula dotada de material TIC (Tecnologia de
la Informacién y la Comunicacién). Estas herramientas permiten trabajar de forma
diferente la educacion emocional, juegos de grupo, educacion vial, alfabetizacién
digital y el trabajo de conocimientos basicos.

Deporte adaptado: actividad donde se aprenden las técnicas deportivas bdasicasy
deportes sencillos.

Escuela de verano: actividad de tipo ludico encaminada al fomento del disfrute del
tiempo de verano y al fomento de la autonomia. Se realiza durante el mes de julioy 12
guincena de agosto, todos los dias por las mafianas.

Natacion Adaptada/Hidroterapia: actividades para aprender a nadar.

Escuela de Familias: espacio donde se ofrece toda la informacién necesaria sobre el
Autismo y los TEA, al tiempo que proporciona un espacio y tiempo para compartir y
expresar experiencias, dudas, miedos...

Escuela de Hermanos: actividad de apoyo, informacion y diversion dirigida a
los hermanos. En la escuela los niflos y niflas tendran la oportunidad de
aprender acerca de la discapacidad de su hermano y de darse cuenta de que no son
los Unicos que tienen un hermano diferente.

Escuela de Comparieros: con el fin de promover la aceptaciéon y la inclusién de
los alumnos con TEA en el colegio, empleamos la estrategia de la Escuela de
Companeros para informar a los compafieros de clase acerca del trastorno de
su compainero. Esto ayuda a crear entornos mds receptivos y comprensivos,
puesto que las expectativas que tienen los alumnos con un desarrollo neurotipico
acerca de sus compafieros con autismo (generalmente negativas antes de las sesiones
de formacidn) influyen sobre los esfuerzos que hacen para relacionarse con ellos.
Coordinacién, asesoramiento y formacion a los diferentes profesionales sanitarios y
educativos.

Actividades de ocio y tiempo libre: donde los profesionales de la asociacién incluyen
a las personas con TEA en un ambiente normalizado de ocio (bolera, cafeterias,
supermercados, excursiones y viajes...) buscando la integracion social asi como el
disfrute de la persona con TEA.
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Atencion Social: Se trata de Atencidon personalizada sobre Ley de
Dependencia, Prestaciones y Pensiones, Recursos y servicios, etc. Del mismo modo se
ofrece apoyo para la tramitacion de solicitudes.

Otro tipo de actividades: Stand de Feria, fiesta de navidad, festivales benéficos,
semana de concienciacion del autismo, convivencia familiar.

(Desarrollo austismo Albacete, 2003)

Alianzas:

La asociacion desarrollo autismo Albacete tiene una serie de entidades colaboradoras
que ayudan en la financiacion de los proyectos:

- Ministerio de sanidad, servicios sociales e igualdad.
- Diputacién de Albacete.

- Ayuntamiento de Albacete.

- Junta de comunidades de Castilla la Mancha.
- Fundaciéon ONCE.

- Fundacion solidaridad Carrefour.

- Orange fundacién.

- Obra social fundacién la Caixa.

- BBVA.

- Fundacién caja rural Castilla la Mancha.

- AGM informatica.

- Fundacién planeta imaginario.

A parte la asociacidn se integra dentro de:
- Confederacién autismo Esparia.
- Federacién autismo Castilla la Mancha.

(Desarrollo austismo Albacete, 2003)
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3. POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad la inserto directamente con el formato que se ha hecho en la asociacion:

NUESTRA MISION: Bt
. . . SN
Mejorar la calidad de vida de las personas v;§,,y/};;._,,&».g\igyf
con Trastorno del Espectro Autista y la de ‘*,-"D’g‘?/fg}ﬁzg%} ..
sus familias. o i =
,)‘ ‘g‘&
d
NUESTRA VISION:
Ser una entidad de referencia en la
atencion a personas con TEA, con
actuaciones especializadas y especificas,
favoreciendo la participacion de las
personas con TEA vy sus familias en la
comunidad.
d

NUESTROS VALORES

Planificacion Centrada en la Persona: Centrarse en las capacidades de la persona,
lo que es importante para ella y los apoyos que precisa. Contando para ello con los
profesionales, familia y amigos, permitiéndole sentirse parte de un contexto familiar,
educativo, social, laboral y comunitario

Atencion integral: Especifica para personas con TEA y sus familiares para
facilitar maxima integracién e inclusién social posible, optimizando su calidad de vida.

Atencion Individualizada: Partiendo de una evaluacion que identifique los
puntos fuertes y débiles del desarrollo de la persona, se elabora un plan de
apoyo individualizado

Autonomia: Nuestro trabajo de facilitar mecanismos y protocolos que permitan
y admitan mayores grados de autonomia de la persona con TEA con los
apoyos necesarios y suficientes para ejercer sus derechos.

Ser motor de cambio: Nuestra labor no es sdélo de atencion directa sino de
cambio social hacia un Mundo con una integracion plena de las personas con TEA.
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POLITICA DE CALIDAD Y COMPROMISO DE
LA DIRECCION

Como maxima responsable de Ta Asociacion desarrollo autismo
Albacete y con objeto de que todas sus actividades estén
orientadas hacia la MEJORA CONTINUA, establezco el siguiente
compromiso de calidad:

La Asociacién desarrollo autismo Albacete existe porque
existen sus CLIENTES, en consecuencia, la calidad consiste
en satisfacer las necesidades y expectativas de los CLIENTES
con el menor coste y el mejor servicio.

Para ello el punto de vista de Tlos CLIENTES debe ser
conocido por parte de toda la entidad para asi poder evaluar
su grado de satisfaccién.

Nuestro SISTEMA de CALIDAD esta basado en la PREVENCION de
defectos y problemas en Tlas actividades y T1los servicios
proporcionados por la misma, en lugar de su deteccion.

La NORMA DE EJECUCION es el concepto “O DEFECTOS” adoptado
por toda la estructura de la entidad.

LA MEJORA CONTINUA 1integra los ciclos de Planificacion -
Ejecucidon - Evaluacion - Estandarizacién en el SISTEMA DE
CALIDAD con el fin de “hacer Tlas cosas bien a Ta primera”.

LA CALIDAD ha de estar integrada en cada puesto de trabajo
dentro de todas Tas funciones de 1a Asociacion, desde el que
recoge 1los requisitos del CLIENTE, hasta el que expide
cualquier tipo de servicio al CLIENTE. Esto conlleva 1la
necesidad de colaboracion y responsabilidad de todos Tos
integrantes de 1la Asociacion para que trabajando en equipo
se pueda cumplir con este COMPROMISO.
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Medida de 1a calidad:

Seguimiento continuo de Tos resultados obtenidos: en Tlas
actividades de 1a Asociacién, con clientes, de objetivos.

La “Medida de T1a NO-Calidad” esta representada por 1la falta
de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado.

La COMPETITIVIDAD y eficiencia de la Asociacién desarrollo
autismo Albacete es absolutamente necesaria para Jla
permanencia de la misma. Por ello el Sistema de Calidad
impTlantado debe caminar hacia Ta satisfaccion de Tos
CLIENTES, 1la satisfaccion de los EMPLEADOS, Ta optimizaciodn
del impacto en la SOCIEDAD y 1la optimizacidén global de Tlos
RECURSOS de Ta Asociacion.

La tarea de mejorar 1la calidad es, en primer Tlugar, una
responsabilidad de 1a DIRECCION y por ello me COMPROMETO a:

e Cumplir con este COMPROMISO

e Aportar 1os recursos necesarios

e Establecer OBJETIVOS derivados de este COMPROMISO, al
menos anualmente

e Velar por su cumplimiento, evolucién y eficacia,
supervisando el logro de los OBJETIVOS.

e Divulgarlo a todo el personal.

e Cumpliendo riguroso de los requisitos legales y
reglamentarios que afectan a la actividad.

Firma

Direccion General

Fecha:
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4. ORIGEN Y PRECEDENTES DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

Los primeros indicios que se tienen sobre la importancia de la calidad datan de la
antigua Babilonia, donde se cred el c6digo Hammurabi. Por otra parte, otro ejemplo
de la importancia que ya se le daba por entonces a la calidad se puede ver en el
pueblo fenicio que tenia la practica habitual de cortar la mano a las personas que
realizaban continuamente trabajos defectuosos. (Torres, 2016)
Pero nada de esto se asemeja al concepto de calidad que se tiene hoy en dia. El
concepto de calidad actual tiene sus inicios en siglo XX acompanado de la revolucién
industrial y la primera guerra mundial, donde las cadenas de produccién adquieren
mayor complejidad. En esta primera fase, la calidad se basaba en la simple inspeccion
de los productos con el fin de separar los productos defectuosos de los correctos.
Debido a que la inspeccién se realizaba al 100 %, se tenian serios problemas de
productividad, pero todo permanecid igual hasta que la llegada de la segunda guerra
mundial y las necesidades de una enorme produccidon en masa llevaron a la aparicién
del control estadistico de la calidad. Esta segunda fase se desarrolla entre 1930 y 1950
en la cual el interés principal se caracteriza por el control de calidad, que no trata
Unicamente en conocer los fallos de los productos sino también en tomar acciones
correctivas sobre los procesos.
Después de la segunda guerra mundial aparece la tercera fase que durard hasta la
década de los ochenta. En esta fase se dan cuenta de que con el control estadistico no
es suficiente, sino que le problema de los productos radica en las diferentes fases de
produccién del producto, por ello se empezd a coordinar todas las areas organizativas
con un objetivo comun, la calidad. De la inspeccién y la deteccién se cambia a la
prevencion, ya que predomina el sentimiento de vender lo que se produce. (Astros,
2009) (ISOTOOLS, 2006)
Al comienzo de los afos 80 y hasta mediados de los 90 se produce un cambio muy
significativo en la gestion de la calidad. En esta cuarta fase, la calidad se asume como
un proceso estratégico y como una ventaja competitiva muy fuerte. En esta fase se
elabora una estrategia encaminada a la mejora continua de la calidad, por lo tanto se
introducen los procesos de mejora continua. La responsabilidad de la calidad pasa a
ser en primer lugar de la alta direcciéon y en la cual deben de participar todos los
miembros de la organizacién. (ISOTOOLS, 2006) (Romero, 2007)
La quinta y ultima etapa hasta nuestro momento se da a partir de los noventa. La gran
diferencia que se aplica en esta etapa es la denominada Calidad Total. “La calidad
total se entiende como la aplicacién de los principios de la gestién de la calidad al
conjunto de actividades y personas de la organizacidn, no sélo a la realizacién del
producto o servicio que se entrega al cliente. De esta manera, el enfoque al cliente se
dirige también al cliente interno por lo cual la organizacién debe perseguir la
satisfaccidén del cliente de sus productos y servicios y también la satisfaccion de los
empleados. De igual modo, la mejora continua no se dirige Unicamente a la mejora de
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los procesos productivos sino a la mejora de todos los procesos de la organizacion”
(AEC, 2017). En este nuevo concepto se pierde la diferencia entre producto y servicio,
lo que importa es el valor total para el cliente. El nuevo cliente esta dispuesto a pagar
mas si se le ofrece mayor calidad y lo que buscan muchas organizaciones es la lealtad
del cliente a su marca. En esta etapa la figura del cliente adquiere mayor
protagonismo con lo que se busca en todo momento satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente. (Romero, 2007)

Historia de la ISO 9001:

Con origenes en la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de
Normalizacion (1926-1939), en el afio 1946 en Londres los representantes de
veinticinco paises deciden adoptar el nombre de Internacional Organization for
Standardization, es la primera vez que oimos hablar de I1SO. Su sede se establece en
Ginebra y su principal funcién es la de promover el desarrollo de estdndares
internacionales. Esta es una federacién internacional independiente que intenta
aportar mayor seguridad, calidad y eficiencia a los sistemas de trabajo para hacer mas
simple el intercambio entre paises y regiones de bienes y servicios producidos.
Actualmente, Cada pais tiene su propio organismo nacional de normalizacién de tipo
no gubernamental que se puede ver como un puente de contacto entre el sector
publico y el sector privado. En el caso de Espafia, es AENOR.

La serie de normas que componen la ISO 9000 fue resultado de las necesidades
creadas a partir de la segunda guerra mundial. Con los origenes en la norma BS 5750,
enfocada en el control de resultados durante el proceso de realizacion de los
productos, en 1987 esta norma se convierte en la ISO 9000 con el objetivo de facilitar
el comercio internacional.

La norma ISO 9001 aparecid por primera vez en 1994, esta normativa se volvié mas
interesante para las empresas por lo que desde entonces ha tenido un gran
crecimiento.

Desde el aio de creacion de la norma ha sufrido varias actualizaciones, las dos ultimas
en 2008 y 2015, siendo esta ultima, la ISO 9001:2015 sobre la que esta basada este
trabajo. (Blogdecalidadiso, 2014)
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5. DESCRIPCION DE LA ACTUACION:

El plan de actuacidn que se llevara a cabo para el disefio e implantacién del sistema de
gestidn de calidad para la asociaciéon esta dividido en ocho partes:

Diagnéstico.

Presentacién del proyecto a la gestora y la clpula de la asociacion.
Politica de calidad.

Mapeo de procesos.

Elaboracién de los diagramas de procesos y procedimientos:
Capacitacion.

Implementacion.

Auditoria interna.

5.1.Diagnostico.

En la etapa de diagndstico lo importante es averiguar cual es la situaciéon de la
empresa, es muy importante conocer donde se encuentra la asociacion para
establecer un punto de partida y planear hasta donde se quiere llegar estableciendo
los objetivos de calidad y metas para el sistema de gestion de calidad.

En esta etapa se preguntardn los objetivos que tiene la asociacidon con respecto a la
implantacion al sistema de gestidon de calidad y si es la primera vez que intenta
montar uno o simplemente quiere actualizarlo. También es necesario preguntar como
realizan las actividades, es decir, si tienen unos procesos definidos o no, si utilizan
algun sistema de medicién para analizarlos, si tienen un organigrama general definido
y unos responsables asignados en cada proceso.

Con toda esta informacion se obtendrda un diagndstico adecuado para empezar a
desarrollar el proyecto particular para el disefio e implantacion del sistema de gestion
de calidad para la asociacion.

5.2.Presentacion del proyecto a la gestora y la cupula de la asociacion.

En esta etapa, se presentara el proyecto a la gestora y la clupula de la asociacién con
los datos y las conclusiones sacadas del diagndstico, de esta forma quedara muy claro
cual es el punto de partida y cudles son los objetivos que se quieren alcanzar.

También se expondra la planificacién, marcando las fechas claves en el calendario
para el desarrollo del sistema de gestidon de calidad en los tiempos estipulados.
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5.3.Politica de calidad.

La politica de calidad es un documento donde se demuestra el compromiso que tiene
la direcciéon de la organizaciéon de implantar un sistema de gestidon orientado a la
atencion al cliente y a la mejora continua. Se asesorara a la asociacion para redactar la
politica de calidad.

5.4.Mapa de procesos.

En la etapa del mapeo de procesos se establecen y registran los procesos que realiza
la asociacién para conocer las interacciones entre estos y tener una buena visidn de
como funciona la organizacién. Con esta visidon general podremos empezar a intuir
gue tipo de controles e indicadores de calidad haran falta en la asociacion.

A pesar de que tratandose de una asociacién que realiza muchas actividades distintas
y no tiene un flujograma claro, con el mapa de procesos podremos establecer
aproximadamente una secuencia de actividades clave.

También la asociacion asignara responsables en cada proceso y se elaborara, en caso
de no tenerlo, un organigrama general de la asociacion.

5.5.Elaboracion de los diagramas de procesos y procedimientos.

Cada proceso del mapa de procesos se documentara conforme a una ficha de
procesos con el objetivo de tener completamente definidos: el responsable, la misidn,
el alcance, los recursos necesarios, los documentos utilizados, el diagrama de flujo y
los indicadores para el seguimiento del proceso.

También se tendrdn en cuenta los procedimientos necesarios para el desarrollo del
proceso que también se tendran que documentar elaborando su diagrama de flujo y
los documentos utilizados.

5.6.Capacitacion.

Con la etapa de capacitacién empieza una nueva fase del sistema de gestion de
calidad después del disefio, la implementacion.

Normalmente, las personas son reacias al cambio de sus habitos de trabajo, por ello
esta etapa es muy importante, porque para que el sistema de gestion de calidad
funcione, todos los recursos humanos de la organizacion deben de mentalizarse en
gue ese cambio es productivo y les va a ayudar a trabajar mejor. Por ello debemos de
capacitar a todos los miembros de la organizacién de que el sistema de gestién de
calidad que se va a implantar supone una herramienta muy potente para mejorar las
actividades de la empresa y con ello conseguir una mayor satisfaccion del cliente, que
en esta asociacion es mejorar la calidad de vida de los TEA.

Para conseguir este objetivo, todos los miembros de la asociacién dispondran del
sistema de gestion de calidad y se realizardn dos reuniones, la primera una reunion
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conjunta con la clpula de la asociacion para mostrar las ventajas y objetivos generales
del sistema de gestion de calidad y posteriormente otra a los miembros que
participan en cada proceso para mostrarles los cambios junto con las ventajas que
supondra este sistema en su forma de trabajar. Intentando de esta forma conseguir la
mayor implicacién posible de todos los miembros de la asociacion.

5.7.Implementacidn.

Después de la capacitacién, en la etapa de implementacion se pone el sistema de
gestidn de calidad en funcionamiento, para ello se establece una planificacidn con sus
fechas correspondientes para su implementacidn. Las fases seran las siguientes:

Sesiones de formacién y explicaciéon al personal sobre cédmo se desarrollan los
procesos y los procedimientos.

Implantacion con los responsables de proceso de cada requisito, documentos vy
sistema de seguimiento o indicador.

Evaluacién tras unas semanas de trabajo de la correcta implantacién del sistema de
gestion.

Acciones preventivas y correctivas

5.8.Auditoria interna.

A pesar de que la asociacién no tiene la intencién de certificarse en ISO 9001, se
realizardn periddicamente revisiones del sistema de gestién de calidad para ver cdmo
estd funcionando, comprobar los fallos y detectar las oportunidades de mejora. Para
ello, se fijardan unas fechas para la auditoria interna y se asignaran los responsables de
llevarla a cabo.

5.9.Calendario de actuaciones.

ACTIVIDAD SEMANA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

12

Diagnéstico

Presentacién del proyecto

Politica de calidad

Mapeo de procesos

Elaboracién diagrama de
procesos y procedimientos

Capacitacién

Implementacion

Auditoria interna
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6. PRESUPUESTO

precio unitario | unidades total
4.000,0
servicio externo de asesoria 4.000,0 € 1€
servicio externo para primera 250,0
auditoria interna 250,0 € 1|€
servicio externo de formacién 3.750,0
para empleados 1.250,0 € 3|€
TOTAL 8.000,0 €
Gastos de material precio unitario | unidades total
Copias del sistema de gestion de 40,0
calidad para cada empleado 1,0€ 40 | €
Proyector para presentaciones 299,0
(Optoma DS348) 299,0 € 1€
TOTAL 339,0 €
Transporte y dietas precio unitario | unidades total
Billete de tren destino Valencia- 132,6
Albacete 22,1€ 6|€
Billete de tren destino Albacete- 97,8
Valencia 16,3 € 6|€
126,0
Comidas 7,0€ 18 | €
TOTAL 356,4 €
Recursos humanos (asociacion) precio unitario | unidades total
564,0
horas extra gerente 23,5 € 24 | €
horas entra psicéloga 432,0
coordinadora 27,0€ 16 | €
TOTAL 996,0 €

imputa como gasto del proyecto

* Unicamente se imputara el precio de las horas extras que realicen los
trabajadores, el trabajo que se realiza en horario habitual de trabajo no se

Coste total del proyecto

9.691,4 €
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7. ANEXOS

En este apartado estdn expuestas las fichas de proceso como anexos.

Las fichas de proceso son la parte esencial de este trabajo y los verdaderos resultados
del estudio realizado en la asociacién desarrollo autismo Albacete. Después de
realizar el mapa de procesos anterior se tienen 17 procesos que realiza la empresa
gue se encuentran divididos en tres categorias: procesos estratégicos, procesos clave
y procesos de apoyo.

En este apartado mediante las fichas de proceso se va a desarrollar especificamente el
procedimiento para realizar cada uno de los procesos del mapa de procesos. La
elaboracién del procedimiento es realizado por el responsable del proceso con mi
asesoramiento, una vez realizado el proceso son anexados documentos necesarios
para el desarrollo del proceso.

Como herramientas para la elaboracién del flujo de proceso se utiliza el programa
Bizagi, para poder copiar el diagrama de flujo en la ficha de proceso lo paso a formato

imagen.
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

RESPONSABLE:

Plamficacion estratégica

PEO1

Angela Polo Cuesta

FECHA:
31/05/2017

MISION DEL PROCESO: Tener planificados los objetivos mas importantes de la asociacién a dos afios vista, con el fin de conocer qué se quiere hacer, con qué objetivo y

cuando hacerlo.

ALCANCE DEL PROCESO: Todos los trabajadores de |a asociacion, las familias y los usuarios con TEA.

RIESGO ASOCIADO

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS
Riesgo asociado | Actuacién que evita el riesgo
Ealta de .. Correo formal donde se explique de i . .
informacién de las - - . - Ver plasmadas sus necesidades o
Familias sobre | manera general la plamficacion. Ang?la Polo Cuesta Fanuhia ativ a planificacia
.1 lias sobre la | )\ o 1o de comunicacion. Psicéloga coordinadora expectativas en la planificacién.
plamificacién Gerenta
Objetivos Hacer una planificacion realista. Tunta directiva L . ] .
mnalcanzables Sinceridad Ver que se cumple lo planificado
Familias intuyan C.Lun.p]u con lo planficado.
falta de Realizar un documento formal, . .. ..
profesionalidad | intentando hacer el formato similar Planificacion estratégica
al de empresas importantes.
CON QI]]:Z.\' (proveedores)
INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON Ql']:l (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Meétodo de calculo

Retrasos en el

cumplinuento de la

Calendario con la diferencia
entre las fechas previstas y

planificacion las reales.

) . Actividades cumplidas/
C.Lunphml_ento[s (e) los actividades totales
compronusos (%o planificadas

Realizacion de nueva actividad (PC04).

Planuficacion de la estrategia.
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO RESPONSABLE:

Plamificacion estratégica

PEO1 Angel:l Polo Cuesta

FECHA:
31/05/2017

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/AFOYO

Planiflcadén estrabégica

sMecesidad de
realiazar una
rugya actividad?

Bealizaciande
musva actividad

Flan
estratdgicn

Presemtacion A,

ofigia
entidades
colaboradoras

s0TIos
colaboradares

elaboradan
muEvo
borrador

elabaracion
nueva
barrador

MuEvo
barradar]

La actividad conuenza normalmente en jumio cada dos afios, ya que los
planes estratégicos se estan realizando con una plamficacion de dos afios.
Andlisis de necesidades v sugerencias, la asociacion se apoya en
- Actividades o procesos que le funcionan a asociaciones similares.
- Evolucion de los programas.
- Mejora continua de las actividades que va realizan.
- Sugerencias surgidas de la encuesta de satisfaccion v sugerencias.
- Andlisis de necesidades emergentes.

Encuesta satisfaccion v
sugerencias (2).

(Hay alguna necesidad de realizar una nueva actividad?

En caso de que SI = Realizar el proceso de “realizacion de nueva actividad
(PC04) v continuar con el proceso en el punto 4.

En caso de que NO = continuar el proceso en el punto 4.

Planificacion de la estrategia. (subproceso)

Presentacién del borrador del plan estratégico a la junta directiva (marzo).
JAprueban el plan estratégico?

En caso de que SI = continuar el proceso en el punto 7.

En caso de que NO —* elaborar un nuevo borrador con los cambios
solicitados por la junta.

rueva
borradol

9.
10.

Presentacién del plan estratégico en la asamblea general (abril)
japrueban el plan estratégico?
En caso de que SI = se contimia con el punto 9.
En caso de que NO —* se elabora un nuevo borrador con los cambios y se
vuelve a presentar en asamblea general para ser aprobado.
Elaboracion del Doc. Planificacion estratégica.
Presentaci6n oficial:
- Web
- Socios colaboradores.
- entidades colaboradoras.

Planificacion estratégica

©)

Pig 2de3
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autismo albacete

o

mw s ool én

FICHA DE PROCESO

TITULO

Plamificacion estratégica

CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
PEO1 Angela Polo Cuesta | 31/05/2017

Planificacian de la esiraiegia

Procedimiento BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD REFERENCIA/APOYO
—
Concrecion ge
os objetivos

|

Ubicacion en
el tiempo

1

oims as
desamclio y
racurcot

MSCSIAng:

1

Yiabigaa gel
plan
esiratégico

x

elakaracian

DO ranar a
plan

estratéalce

concrecion de los objetivos en el plan estratégico: en este punto desarrollaremos
cuales son los principales objetivos que se quieren cubrir con el plan estratégico. es
decir, st hay nuevas actividades que realizar, la realizaci6n de estas actividades es un
objetivo, o si se quiere mejorar en la participacidn de los socios, o si se quiere abrir
un nuevo cemtro. . .

ubicacién en el iempo: especificar en qué momento se quiere empezar a desarrollar
el punto del plan estratégico v para cuando se planifica su finalizacién.

Forma de desarrollo v recursos necesarios: En este punto se elaborara una
explicacion mas amplia de cada objetivo v cual va ser el procedumento de actuacion
para lograrlo. Ademas. se realizara un estudio de los recursos necesarios para
lograrlo y una comparativa con los recursos actuales, para ver st se puede lograr con
los recursos dispombles o habria que conseguir otros.

Tiabilidad del plan estratégico: como en los planes estratégicos, se suelen poner
objetivos mnviables de conseguir. En este punto los participantes del desarrollo del
plan estratégico deben de ponerse en la actitud mias critica y valorar objetivamente
para cada objetivo la viabihidad de conseguirlo.

Elaboracion del borrador del plan estratégico: en este punto una vez aclarados todos
los puntos anteriores, se procedera a la elaboracion del plan estratégico.

Borrador del plan estratégico.
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
Presupuestos PEQ2 Yolanda Monteagrado | 02/06/2017
Piqueras

MISION DEL PROCESO: La mision de los presupuestos es tener un buen control financiero de la asociacion, de manera que podamos comparar los resultados con sus datos

presupuestarios correspondientes para solucionar las diferencias.

ALCANCE DEL PROCESOQ: Toda la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

RIESGO ACTUACTON/ES QUE EVITAN
ASOCIADO EL RIESGO

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS)

CLIENTE Expectativas

Dinero recibido de la adnunistracion
publica que supone la mayor fuente
de financiacion, tenerlo pactado
antes de hacer el presupuesto
definitivo.

Desvio muy

grande de lo Realizar una prevision del aumento

presupuestado

del volumen de trabajo.

Junta directiva
Gerente

Tener unos presupuestos

Famulias S
trasparentes de la asociacion.

Tener unos presupuestos
Familia beneficiosos para el colectivo
de los socios.

El mavor gasto que aparece en los

presupuestos es el de personal, que
se sabe exactamente a principio de
afio cual es.

Presupuestos

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre Meétodo de calculo
Desviacién % de desviacion de cada dato.
presupuestaria
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autismo albacete

o

FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
Presupuestos PEO2 Yolanda Monteagrado | 02/06/2017
Piqueras

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

presupuestos

)
o
borrador

£laborar nu=vo

baorador can
los cambios

Borrader dz
LTI

v, Apnusbanlos
) presupuestos?
A

si

elahorar ru=n
barrador con
los cambies

presupuesto
definit o

[}

10.
11.

El proceso comienza a finales de diciembre.

Se abre una compuerta paralela. en la que habra seguir v finalizar los
dos caminos para poder comenzar el punto 5.

Se revisa la planificacion estratégica para el afio de los presupuestos.
Se realiza una previsidn en el cambio de volumen de usuarios
atendidos/volumen de trabajo.

Reunidn con la administracién publica para que den una prevision del
dinero que dardn a la asociacion (Gerente).

Borrador de los presupuestos

Reunién con la junta directiva para aprobar los presupuestos. (facha
maxima 30 de marzo)

;La junta directiva aprueba los presupuestos?

En caso de que ST = se continiia en el punto §.

En caso de que NO = se realiza un nuevo borrador con los cambios
aportados.

Asamblea general donde tendra lugar la presentacion de los
presupuestos, donde se votara la aprobacion de los mismos.

;La asamblea general aprueba los presupuestos?

En caso de que Si = se continiia en el punto 10.

En caso de que NO = Se elaborara un nuevo borrador de
presupuestos con los cambios sugeridos.

Elaboracion de los presupuestos defimitivos.

Difusion de los presupuestos.

Presupuestos (7)
Plamficacidn estratégica (2)
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desaryollo

autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO:

CODIGO

Alta/baja de socios

PCO1

RESPONSABLE:

Ana Cristina Lozano

FECHA:
01/06/2017

Carrillo

MISION DEL PROCESO: Realizar el alta de nuevos socios, desde el momento en que la familia llega a la asociacion en busca de informacién hasta que se asocia.
Realizar 1a baja de socio a aquellas familias que no desean estar mis en la asociacién.

ALCANCE DEL PROCESO: Todas aquellas familias que quieran asociarse a la asociacion o barrarse de ella.

RIESGO ASOCIADO )
RIESGO ACTUACION/ES QUE EVITAN | CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas
ASOCIADO EL RIESGO
M;131lfri;md21i§;°n Documento wnformativo con toda Tener buena mformacion sobre
ﬁqbg‘qdoms l la informacion general que se deba Fanulia las actividades y lo que oftece
sc)Lci*ljl:::s dar a la familia sobre 1a asociacién. - Trabajadores sociales 1a asociacién

- - Niembros de la junta directiva . dosde ol
Mucho espacio de L _ - Psicéloga coordinadora Que pase poco tiempo desde €
tiempo entre Se realizaran cuatro reuniones al - Administrativa. nmmento en que acudena la
feunién v rennion | A00- una en cada cuatrimestre del Familia asociacion en busca de
jnfommr}im mismo mfotp.lamdn hasta que se

asocian

Familia siga

recibiendo email de
la asociacion una

Quitar el email del listado de email
cortando v pegando el email en el
correo de confirmacién de baja.

Alta/baja de socios

vez dado de baja

CON QUIEN (proveedores)
INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Meétodo de calculo

N® nuevos socios

Anualmente

Satisfaccion de la famulia

Encuesta de satisfaccion.

- Folletos informativos
- Matertal para la reumon informativa de la asociacion

Formalizacion alta de socio familiar.
Formalizacion baja de socio fanuliar.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO: CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
s w ool -n; aon
g%ﬂa{:gnete Alta/baja de socios PCO1 A_na IICusnna Lozano |01/06/2017
Carrillo
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

Alta de nuevos socios famihar:

Adta de nuevo socio

sFamilia
declde

asociarse? na ) @

Farmalizacion
alta de soda

Inicio: el proceso se micia cuando la familia se pone en contacto con la
asociacion para informarse.

Las trabajadoras sociales dan imformacion general de la asociacion e
mforman de la reumoén general para nuevos socios mas proxima.
Temporzador: la familia espera a que se celebre la proxima reunion
informativa de la asociacién.

Fechas de las reuniones:

Del 25 septiembre al 5 de octubre.

Del 5 al 15 de diciembre.

Del 15 al 28 de febrero.

Del 15 al 30 de abril.

Se realiza la reumén informativa.

Anexo (I) - Folleto mformativo
de la asociacion (2)

La fanulia decide si ser socio o no de la asociacion:

- Respuesta negatrva—> termina el proceso

- Respuesta afirmativa— realiza el subproceso 6 (formalizacién alta de
s0C10)

Formalizaci6n del alta de socio. (subproceso).

Solicitud de asociacion (6)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO: CODIGO RESPONSABLE: FECHA:

nnnnnn

HESAV POl | 0.0 e cocios PCO1 Ana Cristina Lozano |01/06/2017

autismo albacete . .
Carrillo

- : BREVE DESCRIPCION - e .
FLUJO DEL PROCESO DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD DOCUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

Baja de socio familiar

Solicitud de baja (3); (4)

1. Socio envia email donde pide darse de baja de la asociacion
(correo(@autismo.com)

Gerente reenvia email a administrativa (Raquel) v CC a
psicologa coordinadora (Ana).

Adpunstrativa envia al socio la solicitud de baja.

. Adnumstrativa recibe la solicitud de baja rellena.

5. Formalizacion de baja de usuario. (subproceso)

[}

baja de socio

Farmalizadan
haja de socio
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO:

CODIGO

Alta/baja de socios

PCO1

RESPONSABLE:

FECHA:

Ana Cristina Lozano | 01/06/2017

Carrillo

Procedimiento

BREVE DESCRIPCION

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/APOYO

Formalizacion alta de socio faniliar

Formalizadon alta de soclo

¥ listado
If’ ‘IT Corens
— electrénicos

bl

w

1. Coordmadora recibe la solicitud de asociacion con toda la
informacion necesana sobre el nuevo socio familiar.

2. Rellena en la base de datos la informacidn del socio

(incluidos los datos bancarios).

Se copia el email del nuevo socio en el listado de email.

Envia el boletin a la administrativa.

Archiva el boletin. (carpeta negra).

Base de datos. (2) (3)

Listado de email (3)

Formalizacion baia de socio fammiliar:

formallzacian baja de socio

L g -

Dar la baja en la base de datos.
Quitar email del correo (cortar email)

Enviar email al usuario confirmando la baja (Pegar el
email).

Base de datos (1)
Listado de email (2)
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
Evaluacién psicologica v de necesidades PCO2 ém _(l:iri‘stina Lozano | 30/05/2017
arrillo

MISION DEL PROCESQ: La mision del proceso es realizar una evaluacion al usuario y a su familia para poder tener un buen diagnéstico de los problemas y necesidades del
usuario con el fin de derivarlo a los servicios adecuados.

ALCANCE DEL PROCESO: El usuario y su familia.

RIESGO ASOCIADO

RIESGO ACTUACION/ES QUE EVITAN CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas
ASOCIADO EL RIESGO
Mucho tiempo Maximo de dos semanas para Que se realice una correcta

entre valoracién v
SErvVICIO

informar de s1 hay hueco en la
actividad o no.

Familia no
entienda el
diagnéstico.

La psicologa explicara el diagndstico
en una reumon personal con la

famulia.

- Psicologa

evaluacion del usuario vy se
determine con exactitud cudles
son las necesidades del usuario.

Usuario v su familia

Que los servicios a donde se
derive el usuario sean los
adecuados.

Usuario v farmlia

Inexistencia del
SEIVICIO eXacto
necesario para el
NSUATIO.

Se sefialaria esta necesidad en el
“Analisis de necesidades
emergentes”

Evaluacion psicolégica y
de necesidades

Una explicacién clara v
sencilla de cudles son los
problemas y necesidades del
usuario.

Usuario v familia

Que no pase mucho tiempo
desde que se asocia hasta la
evaluacion.

Famihia

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia} CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados

Nombre Método de calculo - Procedimiento de observacion del usuario en la sala y
. . - realizacion de pruebas de evaluacion.

Satisfaccion del cliente | encuesta

Proceso gestion de actividades.
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(0

-NO --> finaliza el proceso.
- 81 --= realizacion v entrega del informe (pago 20€).

BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE
FLUJO DEL FROCESO DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD REFERENCIA/APOYO
El proceso s inicia 1. Elproceso se inicia cuando la familia se ha dado de alta come nuevo
() euando s tamita zocio en la ascciacion.
N seradadodests 2. Sele pide a la familia que aporte todos los informes previes que tenga | Mail con la documentacion necesaria para
'L P que ap pre g 2 P
P de zu familiar al que ze le realizara la valoracion. el acceso como socio a asociacién
L= 3. Eantrevista de valoracion a la familia del usuario. desarrollo. (1)
¥ - Al final de la cual Ia familia debe abonar 40€.

=4
] <
%
% RLER I T
£ 4. Observacion del uvsvario en la sala v realizacion de pruebas de
2 evaluacion (subproceso).
z Chsanaciany - Al final del subproceso la familia debera abonar 40€.
E ealacion usuario 3. Conclusién de resultados y comunicacion a la familia
E k
£ .
3 4ot 4Dewos
-

. e —— 6. Derivacion al servicio correspondiente. (aqui comenzaria el proceso
@1—\/ Sy detinforme! de gestion de actividades)
[ 7. ;Familia desea informe?

Doc. Informe (7).
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
gnsmo aﬁgcma Evaluacion psicolégica v de necesidades PCO2 Ana Cnstina Lozano | 30/05/2017
Carrnllo
Procedimiento
Procedimiento de observacion del usuario en la sala v realizacion de pruebas de evaluacién.
[\‘_/.' Autoestima y
autoconcepto
i funcionas
Desarrollo ejecutivas
global mm—
Trastorno del

observacion y realizacion pruebas de evaluacion al usuario

Y
! !

Screening
imventario de
Desarrollo

Lista de
Verificacion del
Curriculo del

Battelle
(0-8 anos)

Modelo Denver
(0-5 afios)

espectro autista

WCST
(6'S - 89 afos
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:

PCO3 Ana Cristina Lozano | 30/05/2017
Carnllo.

autismo albacete Diagnéstico

MISION DEL PROCESO: La mision del proceso es realizar un diagnéstico al usuario con el fin de detectar si tiene TEA.

ALCANCE DEL PROCESO: El usuarno y su familia.

RIESGO ASOCIADO )
RIESGO ACTUACION/ES QUE EVITAN CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas
ASOCIADO EL RIESGO
i_ﬂi;flll:dﬂ Recibir un diagnéstico donde
oﬁser;'"u:ién en Recogida de videos caseros Familia se aclare si el usnario tiene
X - Psicologa TEA o no
contexto natural o= .
e p——— - Trabajadoras sociales
por el gen“i{ﬁ‘ow Se cobra cuando se entrega el Familia Entender bien el desarrollo del
prestado informe de diagnéstico. S proceso de diagnéstico
Diagnéstico
CON QUIEN (proveedores)
INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Meétodo de calculo
Diagnosticos al afio Nuamero total de diagnosticos - Realizacion de pruebas complementarias
realizados en un afio
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
_au“tismg a{;ggete Diagnéstico PCO3 Ana _Cristin:l Lozano |30/05/2017
Carnllo.
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

Diagnostico

Familiz solicita un
diagnésticoa laasodacdn

ma ;Familia quiere

: r_ diagnéstica’

Realizacion
pruebas
complem sriarizs

informe
diagnastico

Lad [d =

Famulia solicita un diagnéstico a la asociacion.

Se le remite a la psicologa coordinadora.

Reumon psicologa con la farmlia para explicar en que constste el
diagnostico v el precio del mismo.

;La familia quuere diagnéstico?

En caso de que SI = se continua en el punto 5.

En caso de que NO = se termina el proceso.

Entrevista diagnosticada a la familia mediante el nstrumento ADI-R y
observacion semi-estructurada a la persona evaluada mediante el
mstrumento ADOS2.

Observacién en contexto natural siempre que sea posible: colegio,
mstituto, parque. .. o recogida de videos caseros, siempre que no fuese
posible la observacion en contexto natural.

Realizacion de pruebas complementanias (subproceso).

Realizacion mforme de diagndstico.

Entrega del informe de diagnostico v cobro por el servicio prestado.

Informe diagndstico (8)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
gﬁtlsmmo aﬁgc”ﬂ,., Diagnostico PCO3 Ana Cnstina Lozano | 30/05/2017
Carnllo.
Procedimiento

Realizacion de pruebas complementarias:

\Q Integraion

sensorial
szn;dides inteligencia y o
? aptativas . cognicion
Desarrolio
global ;
Peler'ﬁl Sensorial Cuestionario Cuestionario
7 meses a 3 de observacion de observacion
Inventario de anos) (34 arios) (5-12 afios)
ICAP CALS desarrollo
Battelle (0-8 )
¥ ¥
Escala
Escala WAIS-II EéC:IEaa‘-r'\ﬁC McCarthy (2'5-
(16-94 afios) {b- L 8'5 anos)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
ranoiante n[[ Angela Polo Cuesta ey

;!{:ismo a'lbgcme Realizacion nueva actividad PCO4 20/05/2017
MISION DEL PROCESO: Realizar una nueva actividad para satisfacer una necesidad emergente de los usuarios.
ALCANCE DEL PROCESO: Los usuarios potencialmente beneficiarios de la nueva actividad.
RIESGO ASOCIADO .
Riesgo asociado Actuacion que evita el CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas

riesgo

fimi Dentro de la elaboracion del
inta *?:;eeielnqs cnto proyecto, centrarse en definir WVisualizar la consecucidn del
Pot b o claramente cuales son los Fanulia objetivo marcado por la
fanlias del objetivo de | 7 ° o et
I rvidad objetivos principales de la . o . .. ) actrvidad.
a actividad. actividad - Responsable - Persona especializada en la actividad propia
- - (puede ser externo a la asociacion)

Sfegul.tmento tn.tnestral_ p_:_am - Psicologa coordinadora Consegumir aumentar en el
Rechazo del verla n.llarch:t de la actividad - Angela Polo Cuesta USUArio:
funcionanmiento de la -}_'ufn caso d_e rechazo el d Familia - Autonomia
actrvadad icionamento por parte de - Autodeternunacion

las familias, tomar acciones . Satisfaccién

correctoras.

Usuarios se desapunten
de la actrvidad a mutad

del afio lectivo

Valoracién de contmuar la
actividad hasta encontrar un
NUEVO USUATio.

Reagrupar grupos.

Realizacion nueva
actividad

CON QUIEN (proveedores):
Responsable - Persona especializada en la actividad propia (st es necesario)

INDICADORES

E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Meétodo de calculo

Satisfaccidn con la nueva

actividad.

Encuesta de satisfaccion.

Elaboracion del borrador de la activadad.
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diziaivilln

autizsmo aslbacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

Realizacion nueva actividad

Angela Polo Cuesta

CODIGO RESPONSABLE: |FECHA:
PCO4 20/05/2017

FLUJO DEL PROCESO

®

:Mececidad de realmar
nueva actividad?

Realizacion de mueva actividad

;€ ha realizado
esta actividad 2

veces?

sHay suficientes
confirmados?

DOCUMENTOS
SEREVE DESCRIPCION DE
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD REFERENCIA/AP
oYO
1. Recepcion de las sugerencias sacadas de la encuesta de satisfaccion y sugerencias.
(junio).
2. Analisis de las sugerencias.
;Hay necesidad para la realizacion de una nueva actividad?
En caso de que NO = se acaba el proceso.
En caso de que SI = se contimia en el proceso 4.
4. Elaboracién de un borrador de la actividad (subproceso).
5. (Es viable econonucamente?
NO = Se acaba el proceso.
Si = se continiia al punto 6.
6. Elaboracion del proyecto por parte del responsable. (1 afio maximo)
7. Reumén con el responsable para aclarar puntos del provecto en desacuerdo v
preparar la presentacion al pablico de este.
8. Realizacién de una reunion con los usuarios potencialmente beneficiarios para
informar de la actividad. (se les pedira confirmacion de interés).
9. Recepcion de las confirmaciones (por el medio de commumicacion indicado en la

reumién) de mnterés en la nueva actividad.

(Hay suficientes confirmados?

NO = envio email recordatorio v sigo esperando los mail de confirmacién (Max
hago esto 2 veces).

Si = contintio el proceso.

10. Tiempo maximo de 2 meses para la puesta en marcha
11. Seguiniento de la actividad

- Prmer tnmestre evaluacion profunda de la marcha de la actrvidad.
- 2%y 3° trumestre reuniones con alumnos, profesores v familias.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
E‘_':' L Fde 'i': ap nuﬂ ] . . Angela Polo Cuesta .
-!!lismn aﬁgce1e Realizacion nueva actividad PC04 29/05/2017
Procedimiento

ELABORACION DEL BORRADOR DE LA ACTIVIDAD

Concretar objetivos
principales de la
TELGEET :Responsable
intermo o externo
a la asociacion?

eleccion | P
publico = 2 /“
objctivo

%

Busqueda de
candidatos

eleccion

Responsable
internoc

cleccién de
candidato

Rewunion para acercar las
necesidades y objetivos de las
familias al rezsponzable

i

Elaboracion del borrador y
presupucesto aproximado de
la actividad por parte del
responsable

presupussto
aproximado
de la actividad
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
Gestion de actividades PCOS Ana Cristina Lozano |31/05/2017
Carrillo

MISION DEL PROCESO: Gestionar de manera eficiente las altas y bajas de los usuarios en los servicios y sus correspendientes cambios de horario.

ALCANCE DEL PROCESOQ: Todos los usuarios que estén consumiendo servicios en la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

RIESGO ACTUACION/ES QUE EVITAN CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas

ASOCIADO EL RIESGO

Usuario pase Al pasar 2 meses, se crea demanda Postbilidad de elegir entre

mucho tiempo en | del servicio para crear un nuevo Fanulia varios horarios para seleccionar

lista de espera grupo. - Técnicos. el que mas le guste.

&Z?;;;‘:: ::11 ee Se fusionan el horario general v el Psicéloga coordinadora Famili Rapidez en el proceso de dar de
; amlia : I

horario personal particular. baja al usuano.

Entren en el

SErviCio Usuaros | Se crea una lista de espera donde los Que no le sea cobrado un

con menor Hempo | ysuarios estén ordenados por fecha Fanulia servicio en el cual estd dado de

de espera que
otros

de petic1on de servicio.

Seguir cobrando
UM Servicio a un
USUATO que se

haya dado de baja

La psicologa coordinadora debera
estar atenta en actualizar la base de
datos.

El técnico enviard la ficha de
solicitud de baja con la fecha para
tener pruebas de la baja de servicio.

Gestion de actividades

baja.

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES

E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Meétodo de calculo

Satisfaccion

Encuesta de satisfaccion

Cambio de horario.
Dar de baja en el servicio.
Dar de alta en el servicio.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
';."“tismg aﬂ'g“te Gestion de actividades PCOS Ana Cristina Lozano |31/05/2017
Carrillo
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCTUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

EEFERENCIA/APOYO

Tres progesos

GasHén da actizidados

darde baja &n
€l servicio

dar dealfa en

ol senvicio

En la Gestion de actividades hay tres procesos distintos:
- Cambio de horario.
- Dar de baja en el servicio.
- Dar de alta en el servicio.

Cambio de horario:

wambiar hoario

UsLErio Informa d2 que guiens
cambiarse de horarie

1. Elusuario informa al técnico del servicio para cambiarse de horario.
2. Técmico comprueba los horarios disponibles.

3. Técnico mforma a la familia de los horarios disponibles.

4. La fapulia comunica finalmente el horario elegido.

5. Técnico actualiza el horario general.

Horario general (2); (5)
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FICHA DE PROCESO

% TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
_aﬂutigmo a{:‘gc._,.a Gestion de actividades PCD5 éna -{i:].'lristinﬂ Lozano |31/05/2017
ATTIUD

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

Dar de baja en el servicio:

} familia informa gue guiere car
d= baja al usuario

B >D
)\ Ficha baja del

(@l sarvicio

baja del usuario en el servicio

Familia informa al técnico de que quieren dar de baja a un usuario.
Técnico entrega el documento para dar de baja al usuario.

Se recibe el documento de baja de servicio por parte de la familia.
Técnico da de baja al usuario del servicio y actualiza el horario.
Técnico envia documento de baja de servicio a la psicdloga

Wkt

coordimadora e informa de s1 hay hueco disponible debido a la baja.

=

Psicologa coordinadora borra al usuario de la base de datos.

Ficha baja de servicio (2): (3)

Base de datos (6)
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% FICHA DE PROCESO
TIiTULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
ﬁ%’;ﬁgggg Gestion de actividades PCO5 Ana Cristina Lozano |31/05/2017
Carrillo
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCTUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

Dar de alta en el servicio:

iHay hueca en
el servicio?

Farmiliz GK
conel horana?

Alta usuario en seriricdo

Coordinadora retibe una
peCidn para oar de aina & un
usuaria en un servicio

lista d=
c€spen

;56 ha conseguido
demanda o un
Fiuem?

1.

n
&

Psicologa coordinadora recibe una peticion para dar de alta a un usuario enun
servicio.
;Hay hueco?

En caso de que ST = se continuard el proceso en el punto 3

19 b2 1 1

R

NN

0o =] O LA

En caso de que NO >

Informar a la fanulia de que no hay hueco (plazo maximo de 15 dias).

Meter en la lista de espera.

Informar a los técnicos del servicio de la necesidad de hueco.

Se abre una compuerta exclusiva, en la cual por una parte esperaremos a recibir
un mensaje que nforme que se ha abierto hueco v por otra esperaremos hasta un
maximo de dos meses para pasar al siguiente punto.

En caso de que pasen los dos meses = Se contimia en el punto 2.5

En el caso de que se abra hueco = se continia en el punto 3.

Crear demanda del servicio para intentar montar Un AUEVo Zrupo.

Awvisar a la farmbhia de la situacién del servicio.

Esperar a que se cree la demanda o aparezca un hueco en el servicio

¢ ha aparecido hueco?

En caso de que SI = se contimila en el punto 3.

En caso de que no = se vuelve al 2.8 a seguir esperando

Lista de espera (2.2)

e

=

Se informa al técnico sobre el usnario.

Técmco se pone en contacto con la fanulia v le informa del horario dispomible
¢Familia esta de acuerdo con el horario?

En caso de que SI --= se continia en el punto 6.

En caso de que NO - Usuario continta en 1a lista de espera v se pasaala
sigmente posicion de la lista de espera en ese servicio.

Técmco da de alta al usuano en el servicio v actualiza el horario.

Notifica a la psicologa coordinadora de que el proceso se ha efectuado
satisfactoriamente.

Psicéloga coordinadora borra al usuario de 1a lista de espera y actualiza la base
de datos.

Lista de espera (8)
Base de datos (8)
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AT AN

Hesqarrolln

autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

RESPONSABLE: FECHA:

Elaboracion del PIA

PCO6

Ana Cristina Lozano | 30/05/2017

Carrillo

MISION DEL PROCESO: La mision de la elaboracién del PIA es tener un informe en el que se valoren los resultados del usuario a lo largo del servicio prestado.

ALCANCE DEL PROCESO: familia y usuario al que se deriva al servicio.

RIESGO ASOCIADO

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS
Riesgo asociado Actuacion que evita el riesgo
Los técnicos del mismo | Documento general donde se . ..
- : . . . p Rapidez entre la elaboracion y
servicio realicen tendran que realizar las mismas Familia .
o la entrega del informe.
pruebas distintas pruebas o preguntas. . . =
- Psicologa coordinadora — — .
Técn No tener que afiadir o cambiar
- ecnicos T ; "
. de servicio a mitad de afio v en
Fanulia

caso de hacerlo encontrar
hueco rapidamente

Elaboracion del PIA

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES

E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Meétodo de calculo

Satisfaccion del clhiente

Encuesta de satisfaccion

Gestion de actividades (PC035)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: |FECHA:
Carrillo
- S BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE
FLUJO DEL PROCESO DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD EEFERENCIA/APOYO

1. Seinicia el proceso cuando llega un usuario derivado al servicio.

2. Los técmcos realizan pruebas especificas para cada servicio.

3. Los resultados se reflejan en el informe PIA general

4 Elinforme se guarda en la carpeta “elaboracion del PIA/protocolo acceso al Informe PIA general (3)
SeIVICiO.

5. Serealiza una copia que se incluye en el expediente del usuario.

6. Entrega a la familia personalmente del informe.

LLega um usuaria derivada al
seridn

7. Elusuario hace uso del servicio.

8 ;Se ha detectado una necesidad de afiadir un servicio o cambiar el actual?
En este punto puede ser el terapeuta el que oriente a la fanulia para cambiar o
afladir un servicio, o puede ser la familia la que decida realizar esta accion. Informe valoracién de

resultados (10)
;afadir ofro
servicio 0 cambiar
el artia?
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
'au“tismu ,-.{;'gc ate Elaboracién del PIA PCO6 Ana Cristina Lozano | 30/05/2017
Carrillo
Procedimiento BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

zafadir atra -
s2nicio o cambia i
el achual? -
;5¢ hadetectado necesidad de
N afadir o cambiar senido?
b &
\,/ _
no o

A )
N K
N A
cambiar [
PN

&
w, F i

h
Sl

elaborar Ge_stmnda
actividades

informe final

claboracidn del
informe final

Gestionde
actividades

elaborar
Infarme
final

o]

informe final

En caso de que NO:
9. Esperar hasta la finalizacion del afio lectivo.

10. Elaboracion del nforme final de valoracion de resultados.

En caso de que si:
9. ;afiadir otro servicio o cambiar el actual?

En caso de cambiar el actual:
10. Compuerta paralela que obliga a realizar dos actividades
Elaborar el informe final de valoracion de resultados

Acudir al proceso de gestion de actividades para comprobar s1 hay
hueco en el nueve servicio al que se le va a demvar, cuando haya

hueco en el servicio se miciaria de muevo todo el proceso.

En caso de afiadir un mevo servicio:
10. Compuerta paralela que obliga a realizar dos actividades:

Acudir al proceso de gestion de actividades para comprobar st hay
hueco en el nueve servicio al que se le va a demvar, cuando haya

hueco en el servicio se miciaria de nuevo todo el proceso.
11. Esperar a la finalizacién del afio lectivo.
12. Elaborar el informe final de valoracién de resultados.

Informe valoracion de
resultados (10)

Informe valoracion de
resultados (12)
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FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

autismo albacete

Protocolo de alta v acomda en el centro de dia

PCO7

RESPONSABLE:
Pilar plaza Lopez

FECHA:
09/06/2017

MISION DEL PROCESO: Gestionar el alta y acogida de los usuarios mayores de 18 afios que solicitan el servicio de centro de dia.

ALCANCE DEL PROCESO: Aquellos usuarios que quieran utilizar el servicio de centro de dia.

RIESGO ASOCIADO

CON Ql—[]::_\' (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS

Riesgo asociado | Actuacion que evita el riesgo
Periodo largo de | Se pone como plazo maximo para Tener informacién sobre la
tiempo en atender | realizar todo el proceso entre 15-30 Fanulia informacién a entregar a la
al usuario dias. - Trabajadoras sociales. administracién.
Falta de . ) , ) - Técnicos de servicio derivado.
conocimiento Mulnple? ml_o'rm:mne_s a nivel - Psicologa coordinadora. . Que el usuario comience lo
sobre el nuevo gm?ﬂﬂ ¥ a nivel particular en cada Fanulia antes posible en el centro de dia
usuario SErvIClo.

Familia Que el centro de dia esté en

3 . . buenas condiciones.
Protocolo de alta y acogida
en el centro de dia
CON QUIEN (proveedores)
- Admumstracion piblica.
INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Meétodo de calculo ) ) _
- - - Penodo de observacion y valoracion.
Usuarios Nimero de usuarios en el - Valoraciones iniciales.
centro de dia en el afio.
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

Protocolo de alta v acogida en el centro de dia PCOT

RESPONSABLE:
Pilar plaza Lopez

FECHA:
09/06/2017

FLUJO DEL PROCESQ (15 dias a 30 dias)

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
EEFERENCIA/APOYO

Prirn era
entrevista

1. Usuano o famulia del usuano se pone en contacto con la asociacion para
solicitar el servicio de centro de dia.

2. Centro de dia informa a la famulia que se trata de un servicio concertado la
adnumstracion publica v que por lo tanto primero tienen que solicitar el
mgreso en el servicio alli. Ademas, se les da la solicitud para ingreso en el
centro de dia que deberan presentar a la administracion.

3. Centro de dia recibe la resolucion de la solicitud por parte de la administracion.

4. Centro de dia se pone en contacto con usuario o fammlia del usuario: mformar

Doc. Solicitud de centro de dia
).

Doc. Mail documentacidn que
aportar a la 1° entrevista (4).

Documentacidn a aportar a la
primera entrevista:

- DNI del usuario.

- Tareta samifaria.

- Informe médico con

sobre recepcion de resolucion, citar para primera entrevista e informar sobre dia guost_lFo_
i ; e L - Resolucidén Grado de
documentacion a aportar en ésta. (La comunicacion se realizara - .
- g o . o . Discapacidad.
telefonicamente v s1 la fammlia quiere se le enviara un email con toda la ..
. - Resolucion Grado de
documentacion a aportar.) D denci
5. Informar a la coordinadora del centro. CPendEncia.
- Certificado
Pensiones/prestaciones/in
oresos.
6. Primera entrevista:
Pedir documentacion necesaria, solicitada en primera llamada.
Informacion sobre la Asociacion, sobre necesidad de darse de alta como socio, | - Anexo ()
pago de cuota y derechos y deberes del socio (Anexo I). - Anexo 2. Ficha social
Cumplimentar Ficha Social. (Anexo IT). - Anexo (III)
Informacion sobre el Servicio de Centro de Dia: Horanos, actividades, | -  Anexo (IV)
metodologia PCP. elaboracion de PIA, personal responsable, distintos talleres por | - Anexo 5.

nivel de autonomia, informacién sobre liquidacion de plaza v se entregara
Programacion de actividades (Anexo IIT)

Firma y entrega de copia del Contrato de Centro de Dia (Anexo IV).

Entrega del Reglamento de Régimen Interno (Anexo V).

Entrega de documento de derechos v deberes de socio.

WVisita al Centro de Dia v presentacion del personal responsable.

Reglamento_Regimen Int
emo_centro de dia

- Derechos y deberes de los
asoctados a desarrollo
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: |FECHA:
gﬂ’:ﬂqg&g Protocolo de alta y acogida en el centro de dia PCO7 Pilar plaza Lopez 09/06/2017
BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

FLUJO DEL PROCESO (15 dias a 30 dias)

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

Exmedieniz de
trabajo soclal

obseraciony
valoracion

7. Crear expediente de trabajo social del nuevo usuario. recogera la siguiente
mformacion:

Ficha Social.

Informe Social Valoracion Inicial.

Copia DNIL.

Copia Tarjeta Samtaria.

Copia Certificado de Pensiones/prestaciones/ingresos.

Informe médico con diagndstico.

Copia Resolucion alta Centro de Dia.

Copia Contrato de Centro de Dia.

Autorizacion de derechos de tmagen.

Copia Resolucion Grado Discapacidad.

Copia Resolucion Grado Dependencia.

Eutreg"l del expediente a la coordinadora de la asociacion

Doc. Expediente de
trabajo social (7)

8. Coordinadora cita al usuario para segunda entrevista, donde se llevard a cabo la
valoracion micial y dar de alta como socio de la entidad.

9. Segunda entrevista:

Lo primero, el socio debe de entregar el anexo (I) para darse de alta como socio.

Se realiza una valoracion inicial.

Se deriva a los servicios necesarios para el usuario

10. Los distintos servicios a los que ha sido derivado el usnario realizan cada uno
su valoracion inicial.

Periodo de observacitn v valoracion. (subproceso).

Anexo (I). (10)
informe de altas y bajas
modelo bienestar social

©)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
gﬁsmo a{:,gc._.te Protocolo de alta y acogida en el centro de dia PCO7 Pilar plaza Lépez 09/06/2017
. e DOCUMENTOS DE
Procedimiento BREVE DESCRIPCION REFERENCIA/APOY

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

0

Cosemvadan

Enirevista al finalizar el periodo de
adaptaciin: a usuario, familia y
personal responsable del Centro.

periodo de ebservadon y adaptacion

!

Valoracion de 1a estancia del
eguipo transdisciplinar,

De confornudad con lo establecido en el articulo 12 del Decreto 13/1999 de 16 de
febrero. se establece un periodo de observacion y adaptacion de tres meses, prorrogable por otros
dos. al efecto de comprobar efectivamente si el usuario retine las condiciones requeridas para su

normal desenvolvimiento en el centro de dia.

Durante este periodo se llevard a cabo un seguiniento de la adaptacion del usuario al

centro por parte de Coordinadora y Trabajadora Social del Centro:

1.

2

Observacion

Entrevista al finalizar el periodo de adaptacién: a usuario, familia y personal
responsable del Centro.

Valoracion de la estancia del equipo transdisciplinar.
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wEsaivilln

autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO CcODIGO RESPONSABLE: FECHA:
. . . Yolanda Monteagrado ey
Encuesta de satisfaceion y sugerencias PAOL Piqueras 20/05/2017

MISION DEL PROCESO: Realizar una encuesta para conocer el grade de satisfaccién de los clientes con los servicios prestados y las posibles sugerencias que
tengan para mejorar el funcionamiento de estos

ALCANCE DEL PROCESO: Todas las familias asociadas a la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

. CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE Expectativas
Riesgo aseciado Actuacién que evita el riesgo
. Se le llamaria al teléfono para que
Soc1o no tenga . C . - .
correo electronico | 20001613 a la asociacion a realizar . Familia Ficil acceso a la encuesta.
la encuesta. P”‘“—‘lh“
; Técnicos
Enviar encuesta antes de .
. Gerente . ..
BTy vacaciones de verano. . - . Recibir conclusion de la
Poca Partficipacién - i . Psicologa coordinadora Familia ]
Multiples recordatorios para enviar encuesta.
la encuesta.
Falta de sintonia . )
entre las preguntas Algunas famulias de forma B Que lqs sugerencias y puntos
voluntaria participan en el proceso Fanulia de mejora sean temidas en

a las familias v sus

de elaboracion de la encuesta.

Encuesta de satisfaccion y

cuenta para el afio signiente.

expectativas
Sug erencias

INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Meétodo de calculo
Participacién N® encuestas recibidas/ n®

50C105
Satisfaccion Grificos donde se visualiza el

grado de satisfaccion de las

familias con cada servicio.
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autismo albacete

o

FICHA DE PROCESO

TITULO

Encuesta de satisfaccidn v sugerencias

PAOI Piqueras

CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
Yolanda Monteagrado

29/05/2017

FLUJO DEL PROCESQ

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/APOYO

Encucsta do satisfaccion y sugarencias

Un mes antes de realizar la encuesta empieza el proceso. (finales de abnil-
principios de mayo)

Reumon con los técmucos, las fanuhas de la conusion permanente v aquellas
famulias que se presten a ayudar para recoger preguntas que les parezcan
relevantes.

Elaboracion de la encuesta v del texto del correo. (elabora gerente)

Encuesta virtual (3).

o

Se sube la encuesta virtual a google drve v se envia el correo electronico
mdicando la direccion e mstrucciones para realizar la encuesta. (Se dardn 15
dias para contestar la encuesta).

Se envia recordatorio 7 dias antes de la finalizacion del plazo.

Se envia recordatorio 1 dia antes de la finalizacion del plazo.

Recepcion de las encuestas.

Estudio v analisis de las respuestas y sugerencias.

Envio de las respuestas a los técnicos que han tenido unos resultados fuera de
lo conmin para que puedan comentar el resultado y poner solucién si es
necesario. Ademsds. se enviaran las sugerencias surgidas a los voluntarios
responsables del servicio correspondiente.

10. Se elabora el “Resumen y conclusiones encuesta™
11. Difusion del resumen y conclusiones encuesta a las familias.

Resumen y conclusiones
encuesta. (10); (11)
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FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
ﬂtigmg a{;g:._,‘e Cobro de cuotas PAO2 Raquel Amores 09/06/217
Garcia
MISION DEL PROCESO: Cobrar las cuotas por los servicios prestados a los usuarios.
ALCANCE DEL PROCESO: Todos los usuarios que consumen servicios en la asociacion
RIESGO ASOCTIADO CcoxN Ql"[]:i_\' (RECURSOS HUMNANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS

Riesgo asociado

Actuacion que evita el riesgo

Devolucion del
recibo sin pagar.

Se comumca al responsable del

usuario la develucién del recibo v se
llega a un acuerdo para proceder al

- Responsables del servicio.

- Administrativa.

Que se les cobre la cantidad
Familias adecuada por los servicios de
los que han hecho uso.

Que se les cobre en las fechas

pago. Familias indicadas.
Cobro de cuotas
CON QUIEN (proveedores)
- Entidad bancaria de la asociacién
INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados
Nombre Método de calculo

Recibos devueltos

a lo largo del afio

Numero de recibos devueltos

Alta de nuevos socios
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Hesqarvallo

autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

Cobro de cuotas

Garcia

PAO2 Raquel Amores

RESPONSABLE: FECHA:

09/06/217

FLUJO DEL FROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/APOYO

cobro da cuctas

cRecibo
gevuelto?

((_"’:)] Dia 1 def mes
b= siguienks

o

Antenior al proceso: Se realiza el proceso de alta de nueve usuario donde se
recogen los datos bancarios para poder realizar el cobro mensual mediante
recibo bancario.

Los técnicos llevan diariamente un control de asistencia por usuario en los
servicios que realiza.

Una vez finaliza el mes se procede a revisar los servicios de los usuarios.

Dia 1 del mes sigmente.

Creacion del “fichero SEPA™ que se presenta via internet en la entidad bancaria
de la asociacién para que sea tramitado el cobro de recibos.

Al dia siguiente de la presentacion del fichero, aparece abonado el total
remesado.

(Recibo devuelto? (normalmente son devueltos aquellos recibos que no tienen
suficiente dinero en la cuenta para atender al pago o que han cambiado de
cuenta bancaria v se les ha olvidado comunicarlo)

En caso de que NO --= se ternuna el proceso

En caso de que S[ -

6.1. Se deja pendiente de pago

6.2. Se contacta con la familia del usuario v se informa de que no ha podido ser
atendido el pago, se les da el mimero de cuenta al que tienen que realizar
el ingreso.

6.3. Se recibe el ingreso.

6.4. Se termina el proceso.

Fichero SEPA (4)
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FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
gﬁ?ﬂﬂﬁg&g Gestion de actos v eventos PAO3 Pilar Plaza Lapez 08/06/2017
Raquel Martinez
Expdsito
MISION DEL PROCESO: gestionar las solicitudes y permisos para la celebracién de actos y eventos.
ALCANCE DEL PROCESO: Los actos y eventos que celebre la asociacion.
RIESGO ASOCIADO COoN Ql'[]:i_\' (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS

Riesgo asociado

Actuacion que evita el riesgo

Denegacion de los
permusos del
acto/evento

Se negociaria otras posibilidades
para la celebracién del evento/acto

Falta de entregar
alguna solicitud
por pércida de
mformacion

Para evitar que no se soliciten
permusos debido a la pérdida de
informacidn de que se necesita para
la celebracion del acto. se elaborara
una hoja de solicitud de preparacién
de acto o evento

- Trabajadoras sociales

- Persona solicitante de la celebracion de acto/evento.

Tener todos los pernusos del

Persona solicitante
acto aceptados.

Tener los pernusos del acto
para las fechas planificadas de
celebracion del acto/evento.

Persona solicitante

No presentar a
fiempo

Se tiene una estimacion de la
duracion del proceso. con lo cual el
responsable del acto/evento conoce
la antelacion con la que tiene que
informar para que se tengan todas las
solicitudes.

Gestion de actos y eventos

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES

E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Método de calculo

Tiempo medio del
proceso.

Tiempo medio que se tarda
desde la recepcidn de la
informacion del acto hasta la
recepcidn de las resoluciones.
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FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
_auu:ismu ;.{:,chte Gestion de actos y eventos PAOD3 Pilar Plaza Lopez 08/06/2017
Raquel Martinez
Exposito

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/APOYO

Gestion de actos y eventos

Las trebajadoras sodales reciben
la ficha de (nfarmacion del
acto/eventa

p ;Fezolucian positive o
negatial

negativa

negeciacion

positiva

7~

(F=A)

e

Llega un mensaje con su ficha de mformacion acto/evento a los trabajadores
sociales con la intencién de celebrar un acto o evento.

Reunidn con el responsable del proyecto (personal o telefonica).

Gestion de las solicitudes.

- Solicitud de espacios para realizar actividad: instancia en registro sede
electromca del Ayuntamento, Diputacion.

- Solicitud de los diferentes permisos necesarios para la realizacion de la
actividad al organismo que corresponda.

- Solicitud de recursos socio samitarios, de segundad v seguros de
responsabilidad civil necesarios para el desarrollo de la actividad, si procede.
- Solicitud a imprenta de Diputacion para impresion de camparia grifica de
difusién de la actividad.

Seguimiento de las solicitudes

Confirmacién de entrada de las mstancias.

Seguimento.

Atender los requerimientos de documentacion adjunta a la solicitud.
Recepcion de las resoluciones.

(Resolucidn positiva o negativa?

En caso de positiva = Se continta en el punto 7.

En caso de negativa - Se tiene una reunion con el organismo publico
encargado de los permisos v se negocia una via alternativa para poder celebrar
el acto / evento.

10. Entrega de copia al responsable del acto/evento.

Ficha informacién acto/evento

(1).
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' autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

RESPONSABLE: FECHA:

Gestion de reclamaciones e incidencias PAO4

Rocio Mova Moreno | 05/06/2017

MISION DEL PROCESO: Responder de manera rapida y satisfactoria a las reclamaciones e incidencias que tengas los usuarios con la asociacién.

ALCANCE DEL PROCESO: todos los usuarios y familias de la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

Riesgo asociade | Actuacién que evita el riesgo

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS)

CLIENTE EXPECTATIVAS

Una persona de la junta directiva se

Tener una solucidn con la que

Atencion poco . -
P encargara personalmente de las Fanulia i -
personalizada. ) ! ) sentirse satisfecha.
reclamaciones. - Rocio Moya Moreno
Falta de Se tendra una reuni6n con cada una - Técmico )
informacién sobre | 9€ las partes para poder contrastar Familia Tener una rapida respuesta a la
Ia reclamacién informaciones de cada protagonista — reclamacion.
del problema.
Fanulia Tener una atencidén personal.

Gestion de reclamaciones e
incidencias

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Meétado de calculo

Reclamaciones recibidas

MNumero de reclamaciones
finalmente presentadas.

Rapidez de solucion

Numero de dias promedio en
resolver las reclamaciones.

59




P

déesdaryillo

f autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO RESPONSABLE:

Gestion de reclamaciones e incidencias

FECHA:

PAQ4 Rocio Mova Moreno | 05/06/2017

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIAJAPOYO

Gestion de reclamaciones e incidencias

b2

Un usuario realiza una queja a un técnico o un trabajador de la asociacion.

El técnico que recibe la queja realiza tres acciones:

_ Intentar dar solucion a la queja recibida.

_ Informar de la queja recibida a Rocio Moya

. Informar del correo en el que se puede reclamar.
(mmmoreno@ono.com})

;Usuario satisfecho con la solucién del técnico?

En caso de que SI = se termina el proceso.

En caso de que NO = usuario envia reclamacién al correo de Rocio.

b bed b3

;Esta confo
€l usuario?

mja de
recamadones

Rocio Moya recibe la reclamacion.

Se abre una compuerta inclusiva, en la cual se puede tomar un camno, el

otro, o los dos. (cualquier accién en un periodo inferior a una semana)

- Realizar una llamada telefomica para explicar la solucion a la
reclamacion.

- Dar cita para una reumuon por correo al usuario.

- Reunidén en la que se expondra una solucion o explicacion a la
reclamacién.

8.
9.
10.

(Usuario conforme con la solucion/explicacion?

En caso de que SI = se termina el proceso.

En caso de que NO = 6.1 Reunion técnico + usuario. (opcional si el
usuario quiere).

;Usuario conforme con la solucién/explicaciéon?

En caso de que SI = se termina el proceso.

En caso de que NO = se continiia el proceso en el punto 8.
Se entrega la hoja de reclamaciones al usuario.

Se recibe la hoja de reclamaciones rellena.

Se almacena la reclamacion:

- Almacenar en una carpeta de reclamaciones.

- Almacenar en un disco duro.

Hoja de reclamacidn o
incidencia. (8). (9).
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

RESPONSABLE: FECHA:

Gestion de compras

PAOS

Raquel Amores 01/05/2017

Garcia

MISION DEL PROCESO: Gestionar el proceso de compras de manera sistematica para tener un control adecuado del gasto en cada actividad y llevar adecuadamente el

pago de facturas.

ALCANCE DEL PROCESO: El gasto de matenal de todas las actividades.

RIESGO ASOCIADO

Riesgo asociado

Actuacion que evita el riesgo

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS)

CLIENTE EXPECTATIVAS

Tener el pago de

Los pagos se realizaran durante los

- Técmco solicitante.

Proveedor Cobrar en el plazo indicado.

las facturas muy . : * dias de mes - Administrativa. Tener suministrado en la fecha

drversificado CHICO PIUNET0s Glas de mes. - Gerente. Técnico solicitante | de necesidad el material
solicitado.

Admmstrativa Se establece una cantidad limite de

tome de forma
unilateral compras
de gran valor.

750 € a partir de la cual se debera
informar a la gerente que decidira si
segur adelante con la compra o no.

Gestion de compras

CON QUIEN (proveedores)

- Proveedor externo al cual se acuda para que suministre a la
asociacion.

INDICADORES

E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre

Métado de calculo

Periodo de pago a
proveedores

Periodo medio de pago a
proveedores.

Tiempo entre solicitud v

SUmMInistro

Tiempo medio en suministrar
el material solicitado.

- Contabilidad.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
gg.smg a{:g“.e Gestion de compras PAQS Raquel Amores 01/05/2017
Garcia
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

Gestion de compras

™

Gastor de compras recioe una
ficha de compras

.’ =
.\_ 3,

sPrarin de campra

eriora 7507 Gestor aprusha |z
“p ! compra’
-—\. =
G F—
. e
t‘lx |
I:G_rc Tte lo
oprusha’
"_ I si
-‘\ .r)' {f \\

cortabilidad

1. Gestor de compras recibe una ficha de compras.
2. ;El precio previsto de compra es superior a 750 €7

En caso de que NO:

2.1, gestor de compras lo autoriza?
En caso de que NO = Se informa al solicitante y se termina el proceso.
En caso de que ST = se continua el proceso en el punto 3.

Ficha de compras (1)

En caso de que SI-
2.1 Se envia ficha de compras al gerente.
2.2 ;Gerente aprueba?

En caso de que NO 3 gerente conmunica la decisién al gestor y solicitante y se termina
el proceso.

En caso de que SI = gerente comunica la decision y continua el proceso el gestor de
compras.

3. Gestor de compras compara el precio del producto en los distintos proveedores y elige
uno.

4. Gestor de compras realiza la compra.

5. Gestor de compras mforma al solicitante de la finalizacion del procese de compra v la
forma de sumimstro del producto.

6. Gestor de compras contabiliza la compra (subproceso)
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO CODIGO RESPONSABLE:
Gestion de compras PAODS Raquel Amores
Garcia

FECHA:
01/05/2017

Procedimiento

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

Contabilidad

Se contahbilizan las facturas v se dejan
pendientes de pago

Supenisiin de las

o St cspera a que empicoe ol mes
L___) siguiznte & la contabilizadidn ds
las facturas

Realizacion de los pagas
perdientes los 5 primeros
dias de mes

b

Facturas s guardan £ la bandeja del
servicio para posteriarmente rezlizar la
Justifiacidn econbmica

h

Una vez realizada |a Justifacion
ecomdmica te guardan =n |a
arpeta defnitha

(PR R

N

Se contabilizan las facturas v se dejan pendientes de pago.

Antes del periodo de pago. se supervisan las facturas contabilizadas.
Durante los 5 primeros dias del mes siguiente a la contabilizacion de las

facturas se realiza el pago.

Las facturas pagadas se guardan en la bandeja del servicio para realizar la

justificacién econdnuca.

Una vez realizada la justificacién se guardan en la carpeta definitiva.
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

Gestion de voluntarios

PAOG

RESPONSABLE:

Pilar Plaza Lopez

FECHA:
02/06/2017

MISION DEL PROCESO: Conseguir voluntarios bien preparados para trabajar con persenas con TEA, ayudar a disminuir la carga de trabajo que soportan nuestros

trabajadores y poder compartir el mundo de las personas con TEA con miembros de nuestra comunidad.

ALCANCE DEL PROCESO: Todos los voluntarios tanto fijos como puntuales que quieran formar parte de la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

RIESGO
ASOCIADO

ACTUACION/ES QUE
EVITAN EL RIESGO

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS)

CLIENTE

Expectativas

No formalizar la baja

Agilizar v facilitar el proceso
para dar de baja al voluntario.

Voluntario no cumpla
con las obligaciones
de la asociacion

Dar de baja al voluntario.

- Técmcos y trabajadores especializados.
- Trabajadoras sociales.

Voluntarios

Rectbir una correcta formacién
para poder trabajar
adecuadamente con personas
con TEA.

Voluntarios

Obtener una certificacion de los
cursos que realicen como
voluntarios en la asociacién.

No realizacion del
curso online y
presencial

Retirada del carné de voluntano.

Gestion de voluntarios

Voluntarios.

Ser destinados a los servicios
de voluntariado que ellos
prefieren realizar.

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES E

(Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

MNombre

Meétodo de calculo

Variacion del nimero de | Voluntarios afio X (actual)/

voluntarios (%)

voluntarios afio X-1 (anterior)

Realizacion actividades voluntario v seguimiento.

Baja de voluntario.

Desarrollo formacion voluntanado
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FICHA DE PROCESO

% TITULO

CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
_auutismn a{;qce“_. Gestion de voluntarios PADG Pilar Plaza Lopez 02/06/2017
FLUJO DEL FROCESO BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

Ferzona soligts oer

Y
./ vo lunitaria

i Sirve ¢

P %, Vo luncaria?

W sl

fHay hueco enel seguro
™, de voluntarios?

eLpeErar que se actualizar
abra husco Segurs

Persona solicita ser voluntario.

Se cita a la persona para la entrevista.

Entrevista con el voluntano.

(El perfil del voluntario vale para la asociacién?

En caso de que SI - se contimia en el punto 5.

En caso de que NO --=

4.1. Se mnforma al voluntario de que su perfil no es vélido para este
tipo de voluntaniado v la posibilidad de ser derivado al
voluntariado puntual en la asociacion o de la bolsa de
voluntariado de Castilla 1a Mancha.

4.2 En caso de que acepte estar en el voluntariado puntual. afiadirlo
en la base de voluntarios puntuales v el grupo de WhatsApp.

[ T

Mail primera cita voluntario (2).
Guion de entrevista voluntarios (3).
Guia del voluntario (3).

5. Comprobar s1 el seguro de voluntarios de la asociacién lo cubre.
6. ;Hay hueco en el seguro de voluntarios?

En caso de que SI --= se continua en el punto 7.

En caso de que NO --=

6.1. Se abre una compuerta inclusiva en el que podra escogerse uno de

los caminos o combinarlos. Los caminos son:
- Esperar a que se abra un hueco en el seguro de voluntarios.
- Aumentar/actualizar el seguro de voluntarios.

7. Se cita al voluntario para una segunda reumidn.

Mail segunda cita voluntario (7)
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO

TITULO

Gestion de voluntarios

CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
PADG Pilar Plaza Lopez

02/06/2017

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

reunian
voluntario

Desarrollo

actividades y

Dresarralla )
saguimignto

formatidn
valuntario

Reunion voluntario.
Cristina le afiade al grupo de WhatsApp

. Entrega camé de voluntario provisional.

Ficha de voluntario. (8)

Acuverdo Voluntariado. (8)

Seguro de voluntario. (8)

carta de bienvemda (8)

Protocolo confidencialidad (8).
Autorizacidn (8)

Camné de voluntario provisional (10)

. Se abre una compuerta paralela (para continuar el proceso se tendran

que desarrollar los dos caminos.

Camino 1:

- Desarrollo  actrvidades de  woluntanado vy seguimuento
(subproceso).

Camino 2:

- Desarrollo formacion voluntariado (subproceso)

. Entrega carné voluntario definitivo.
. Realizaci6n actividades de manera auténoma.
. A lo largo del curso irdn apareciendo cursos optativos para voluntarios

a los cuiles podran mseribirse v obtener certificacion.

Camé voluntario defimtivo (12).
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:

_a"utismo a{:,ecﬂe Gestion de voluntarios PAOG Pilar Plaza Lopez 02/06/2017
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCTUMENTOS DE REFERENCIA/APOYO

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

Baja de voluntario:

#N volutanio comunica @
frabajadar que quem
darse de baja

; 1. Voluntario comunica al técnico o trabajador que se quiere dar de baja.
D 2. Técmco o trabajador informe de como darse de baja v la posibilidad

de pasar al voluntariado puntual.
3. Técmco o trabajador informa a la trabajadora social para que envie la
ficka baja de ficha de baja al voluntario.
volurtario 4. Trabajadora social envia ficha de baja de voluntario.
Se recibe la baja de voluntario. (trabajadora social)
Se da de baja en la base de datos v en el seguro al voluntario.

Ficha de baja de voluntario (4).

Eaja de voluntario

o
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FICHA DE PROCESO

TITULO

CODIGO

Gestion de voluntarios

PADG

RESPONSABLE:

Pilar Plaza Lopez

FECHA:
02/06/2017

Procedimiento

Realizacion actividades de voluntario v seguimiento:

Desarrollo formacion voluntariado:

=] convacaalvoluntario paa d
primer dia

Primeros diasde voluntariado junto con untrabajador cue
explica comorealizar |as actividades

voluntario realizalas actividades de
manera autoromacon |2 observadon de
untrabajadaor

Seguimiento al volunizno

conreuniones periodics

Formacion voluntariado

abrecurse enline para ¢l voluntario y sz le apunta
en el ordxim o curso presendal

Voluntaric espera a

= Ia 'ea!izacior del
(::? prédime cursg
— "

prasencial

Aviso de 3
posiblicad de =
realizar ya €l curso ;@

onling
0
2!

FasanX meses  [| — :
= Realizacion del
+ ursg

4 presengial

/

cVoluntaric harealizde 2
cursa?

/
£

Erwiar
recordatona | Avoluntarioa
l
realizado €l

cursa’?

ESPErar un mEesT4

Retirarramé develunizro
mekerlo en el voluntariada
puntual si quizre el voluntartio
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autismo albacete

FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLES: |FECHA:
Gestién de proyectos PADT Pilar Plaza Lépez 20/05/2017
Raquel Martinez
Expésito

MISION DEL PROCESO: Gestionar la presentacién de proyectos a entidades colaboradoras de manera que se presenten en tiempo y forma de manera adecuada,
con la finalidad de conseguir la mayor financiacién externa posible.

ALCANCE DEL PROCESO: A las trabajadoras sociales y los técnicos involucrados en el proceso.

RIESGO ASOCIADO CON Ql—[]::._\_ (RECURSOS HUMANOS) CLIENTE EXPECTATIVAS
Riesgo asociade | Actuacidén que evita el riesgo
Revisar las bases. aunque sean de
proyectos que se presentan todos los
No cumplir con afios. Entidad Recibir proyectos interesantes
los requisitos Revisar el provecto antes de colaboradora con los que colaborar.
presentarlo para comprobar que se - Técnicos responsables de actividad.
cumple con las bases - Trabajadoras sociales.
Realizar una buena planificacién de - Responsable comumicacion dossier.
No presentar en lcizforoyectos para presentar en Entidad Recibir proyectos que cumplan
plazo P - ) _ ) colaboradora con todos los requisitos.
Realizar el dossier de plamficacion
de los proyectos.
Entidad Recibir una correcta
.. colaboradora jus'?iﬁcacién de la memona de
Gestion de proyectos actividades.
CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia) CON QUE (RECURSOS MATERIALES) Procedimientos asociados

Nombre Método de caleulo

Diferencia del dinero Dinero recibido afio X - Justificacién de la memoria de actividades.
recibido de entidades (actual)/ dinero recibido afio

colaboradoras (%) X-1 (anterior)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLES: |FECHA:
_aﬂutismn a{;gc ete Gestion de proyectos PAOT Pilar Plaza Lopez 29/05/2017
Raquel Martinez
Expaosito
FLUJO DEL PROCESO BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIAJAPOYO

Gestion de provectos convocatoria no prevista:

GestiGn de proyedlos e previstos

JCumple algdn
proyecto de la
aseciacion?

I-"H El proceso se realiza de manera
continus durani= todo & afo.

., {5 Na|ancantrado posiallidad
de financiacion?
negativa

sResoludbn positiva o
negativa?

positiva

lustificacion del
prayecto

1. Elproceso se realiza de manera continua durante todo el afio.
Busqueda de financiacion tanto piblica como privada.

[ES]

La privada se buscara en:
Plataformas de convocatona privada.

Federacion

Financiaci6n de obras sociales.
- La publica se buscara en:

BOE
BOP

Pagina del ayuntanuento y el numsterio.

3. ;5e ha encontrado posibilidad de financiacion?
En caso de que 51 --= se continua en el punto 4.

En caso de que N

5. ;Puede cumplir algin provecto de la asociacién?

En caso de que SI --= se informa mediante correo a Yolanda v Raquel.
En caso de que NO - se vuelve al punto 2 a seguir buscando financiacion.

6. Se valora que provecto se presentard a la financiacidn.

7. Plamficacion para la presentacidon del provecto en las fechas de la

convocatoria.

8. Elaboracion del proyecto ajustandose a los requistios requertdos.

- se vuelve al punto 2 a seguir buscando financiacién.
4. Serevisa en la convocatoria las bases y fechas de presentacion del proyecto.

Doc. Provecto (8)

9. Presentacion del proyecto a la financiacion.
10. Esperar a que se publique la resolucion.
11. ;Resolucion positiva o negativa?
En caso de que SI - se continia en el punto 12.

En caso de que NO --> Se vuelve al punto 2 a seguir buscando financiacion,

12. Justificacion del proyecto. Consta de dos partes:

- Memoria actuacion --> elaborada por las trabajadoras sociales

- Memoria economica - administrativa.
13. Segminuento del programa v actualizacion.

Memonia actuacion (12)
Memoria econdmica (12)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLES: |FECHA:
vesaryolo | proyectos — Pilar Plaza Lépez | 29/05/2017
Raquel Martinez
Expasito
. . BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE
FLUJO DEL PROCESO DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD REFERENCIA/APOYO
Gestion de proyectos convocatoria prevista:
oy El proceso comienza cada vez . - .
{ aus agerece une feche 1. El proceso comienza cada vez que aparece una fecha planificada de comienzo
PIENMCA0a g2 Comienzo pars para elaborar un proyecto en el dossier de planificacion de proyectos.
’@' ;LZ'ZI:;:: ;ﬁ%ef;;: di' 2. Recordatorio al responsable de comunicacién para que envie la informacién
\;/ prayectas necesaria para el proyecto.
@ 3. Recepcion por parte del responsable de comunicacion de la informacion de los
=) técnicos.
;:i 4. Esperar hasta que aparece la convocatoria del proyecto.
g &3 5. Rewvisién de las bases por st ha cambiado algin requisito v de las fechas de
= presentacion.
g i - 6. Elabomni@u del proyecto con las actualizaciones necesarias. ) ) _
z 7. Presentacion del provecto. Dossier planificacion de
% I y — A la federacion s1 se trata de una convocatoria del ministerio. proyectos. (1)
: - Darectamente al organismo que da la financiacion con el propio nombre de la
g Frayecto esalucidn asociacion. - Doc. Proyecto (6)
H - positiva o 8. Esperar la resolucion.
S negathar 9. ;Resolucidn positiva o negativa? Memona actuacion (12)
z — p ativa En caso de que sea positiva —> se continmia en el punto 10. Memoria econdmica (12)
g et posmu‘a ’ En caso de que sea negativa --= se acaba el proceso.
| Y 10. Justificacion del provecto (subproceso). Consta de dos partes:
'“s;rﬁ;j;';: gel - Memoria actuacion ——= elaborada por las trabajadoras sociales.
- Memomna econonuca - administrativa.
11. Segumuento del programa y actualizacion.

El seguinuento se trata de reuniones periddicas cada 3 meses con el
responsable de comunicacién del dossier en los que se hablara:

Revision de los plazos de entrega de proximos provectos.

Fichas de evaluacion.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLES: |FECHA:
Hesarrollo | proyectos PAOT Pilar Plaza Lopez | 29/05/2017
Raquel Martinez
Expasito
Procedimiento BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

JUSTIFICACION DE MEMORIA DE ACTIVIDADES

DEL SIGNIFICADOQ DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

justificacion memoria de actividades

1.Revisian de las fachas
de presentacion de

memorias.

— solicitud de
&) informacian

I. Se recibe la
o
E@ infarmacion

,L\ -
elaberacidn de
memoriade |-----
actividades

s

-—\L-
Prezentacian
memaoria de
actividades
—

memoria de
actividades

[ =

@ W

Revision de las fechas de presentacion de memorias.

Se solicita informacidn a los técnicos del ejercicio del afio
anterior.

Se recibe la mformacion de los técnicos.

Se elabora la memoria de actividades.

Presentacion de la memoria de actividades.

Ficha memoria actividades (2).

Memoria de actividades (4)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
vesarrollo 1. PAOR ina cic].'lﬂstma Lozano | 30/05/2017
ATTIHO

MISION DEL PROCESO: Conseguir expandir el conocimiento que tienen los profesionales de la asociacién a otras entidades que trabajen con personas con TEA.
Tener a los profesionales de la asociacion en continuo aprendizaje con el fin de poder mejorar la calidad de su trabajo cada dia.

ALCANCE DEL PROCESOQ: Todos los trabajadores de la asociacion.

RIESGO ASOCIADO

Riesgo asociade | Actuacion que evita el riesgo

CON QUIEN (RECURSOS HUMANOS)

CLIENTE EXPECTATIVAS

No impartir Se realizan cursos de formacion
formacion util a cuando se detecta una necesidad de
los trabajadores formacion

Dar un curso a

una entidad En la pnimera reumon con la entidad

solicitante se aclara el contenido,

- Trabajadores especialistas
- Trabajadores sociales

Recibir una formacion
especializada para sus

necesidades

Entidades externas

Recibir una formacidn

externa que no se o R Trabajadores adecuada para el desarrollo de
adapte 2 sus publico objetivos y puntos que su trabajo.
necesidades pueda haber de conflicto.
Recibir una formacion prictica
Trabajadores v util que les ayude a mejorar

FORMACION

en su profesion.

CON QUIEN (proveedores)

INDICADORES  E (Eficacia) e (Eficiencia)

CON QUE (RECURSOS MATERIALES)

Procedimientos asociados

Nombre Meétodo de calculo

Numero de cursos al afio con | N.° cursos afio 3/ n° de
respecto al afio anterior cursos afio X-1

Recepcion de mscripciones v pagos.
gestion de actos y eventos.
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:

awsoisol

—aﬂu%’:ﬁgggg Formacién PAOS Ana Cristina Lozano | 30/05/2017
Carrille
- . BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE
FLUJO DEL PROCESO DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD REEFERENCIA/APOYO

FORMACION INTERNA (Formacion a nuestros trabajadores): ] )
Se detecta una necesidad de formacion.

Definicion exacta de la necesidad de formacion y del publico objetivo.
Busqueda del ponente.

Se difunde al publico objetivo por correo v en redes sociales el titulo de la
formacién, fecha, hora. lugar, duracidn, objetivos de formacién del curso,
publico al que se le recomienda asistir v como apuntarse para asistir.
(Curso grafuito o de pago?

( _\] se detacta una necesidad de
A frmacion

Cartel mformative del curso.
@

hale B

L

De pago:

Lh

. Recepcidn preinscripciones al curso.

Fimalizacién del plazo de preinscripciones.

(Hay suficientes interesados?

En caso de que NO, se finaliza el proceso v se mforma de la cancelacion

del curso.

En caso de que SL se continua con el proceso en el punto 5.4

54 Seenvia email de confirmacidn de curso a los preinscritos con la forma de
pago o para que den los datos bancarios.

. Recepcion de pagos y envio de justificantes (subproceso).

L
b b2 =

paga

= |

FSuficientes n,
Interesa dosT sie pago *

e : =

Faot a6 nberma

Lh
(%]

insdpiones y|
pagas

D[]

Gratuito:

. Receprion de las inscripciones.

. Espera a la finalizacion del plazo
. Creaci6n lista de asistentes.

—F
Lh Lh Lh
W =

Registro de asistentes. (7)

=]

Preparacion salon de actos v del material. (se realiza el proceso de
“gestion de actos v eventos”. Base de datos (9)
Realizacion de la jomada.

Difusion en redes sociales del curso (asistencia, resumen/conclusiones. )
Realizac1on del pago al ponente

0. Envio de cerificados

=2wma
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FICHA DE PROCESO

% TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
_aﬂutismg ;.’.:,Qc ote Formacion PAOS éﬂa -{i:]-'ll'istillﬂ Lozano | 30/05/2017
LATTTHD

FLUJO DEL PROCESO

BREVE DESCRIPCION
DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA/APOYO

Formacion de nuestros trabajadores al exterior:

Formaclon externa

Gratuito

1. Serecibe una peticion de formacion por parte de una entidad externa.
2. Reumon con el solicitante, en esta renmon se tiene que aclarar:
- Contemdo de la formacién v puntos de conflicto s1 los hay.
- Publico objetivo.
- Fecha, hora y duracion.
- Importe del servicio v forma de pago.
3. Comumnicacién de la formacidén al personal necesario para comprobar
disponibilidad de horarios.
4. Reumdn personal o telefénica para concretar las fechas.
5. Ponentes realizan un ajuste del contenido para aproximarse a las necesidades
particulares que requiera el solicitante.
6. Realizacion del curso.
7. (Elcurso es gratuito?

En caso de que SI = se contintia en el punto §.
En caso de que NO = 7.1. cobro del pago de la entidad segin se estableciera.

7.2. Registro en la base de datos del cobro.

Base de datos (7.2)

8.
9.

Registro del curso
Difusién del resumen e imigenes del curso en redes sociales.

10. Se recoge el registro del curso en la memoria anual.

Registro del curso (8)
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% FICHA DE PROCESO
TITULO CODIGO RESPONSABLE: FECHA:
g mﬁg&g Formacion PAOR Ana Cristina Lozano | 30/05/2017
Carrillo
Procedimiento BREVE DESCRIPCION DOCUMENTOS DE

Recepcion de pagos e inscripciones.

DEL SIGNIFICADO DE LA ACTIVIDAD

REFERENCIA/APOYO

pagos ¢ inscripciones

Recepricn de
inscripciones y
pagos

emviar justificante de

paga y confirmacion

de la inscripcion en el
cursa

apurtar enla
baze de datas

El siguiente subproceso es un procedinuento que se realiza en bucle, es decir, se realiza
de manera repetitiva hasta que finaliza el plazo de mscripciones o no se reciben mas

pagos.

Justificante de pago
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Proceso 1

O ®0O0 ® ®O0

Inicio del proceso

Inicio de proceso porla
llegada deunmersaje

Inicio de proceso poralgua
fecha o momento en el tiemipo

Lanzamiento de unmensaje

Se recibe un mensaje

temporizadorn Se espera un
tiempo determinado o hasta ura
fecha determinada

fin forzado

®

Actividad de un
proceso

OQ@OU

subproceso (conjunto de
actividades que forman una
actividad prindpal}

compuerta exclusiva: 5ol se
pusde tomaruno de los caminos
dependiendo de la condidon

Compuerta paralela: se tienen que
tomar los dos @minos
obligatoriamente pama poder
continuar

Compuerta inClusiva: se puede

tomaruncaming o los dos
caminos segun interese

fin de proceso
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RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Tras la finalizacion del proyecto en la asociacidn desarrollo autismo Albacete estas son

las conclusiones y resultados del sistema de gestidn de calidad:

La asociaciéon ha conseguido dar el primer paso hacia la consecucién de su
objetivo, conseguir el sello EFQM de excelencia en gestion de la calidad.

Orientar la asociacidn hacia una organizacion por procesos, este tipo de
organizacién se concibe como un sistema que interrelaciona los procesos que la
forman. Para realizar esto, se ha realizado un estudio para delimitar los procesos
que finalmente han quedado recogidos en el mapa de procesos, divididos en tres
categorias: procesos estratégicos, procesos de apoyo y procesos clave.

Se han delimitado las responsabilidades e identificado a los responsables de cada
proceso.

Con la creacién de la documentaciéon basica que soporta el sistema de gestidn se
ha dado un nuevo enfoque a la asociacién de coémo trabajar orientados a la
calidad del trabajo y la optimizacién del tiempo. Con este enfoque nuevo y
externo los trabajadores responsables de los procesos han podido identificar las
oportunidades de mejora, como las duplicidades en su trabajo y pensar nuevas
formas de realizar su trabajo de manera mas eficiente.

Al realizar el flujo de proceso de todos los procesos, los responsables del proceso
han podido esquematizar el trabajo que llevaban realizando afos atras,
consiguiendo visualizar que actividades estaban realizando, cuales faltaban por
realizar, que actividades estaban duplicadas, que actividades se estaban
realizando de forma correcta y cudles no. Este proceso de analizar lo que se estd
haciendo y cdmo se esta haciendo es muy fructifero porque se han encontrado
buenas ideas a lo largo del proyecto para mejorar la calidad del trabajo.

En cada proceso se han encontrado riesgos que pueden llevar a una mala calidad
de proceso y a los cuales se les ha puesto un método de prevencion.

Se ha conseguido cambiar el enfoque de los trabajadores hacia la mejora continua
de la gestion de su trabajo. Esto es de vital importancia ya que se han logrado
asentar las bases del sistema de gestion de calidad, y si se quiere lograr alcanzar la
excelencia es imprescindible que la asociacion tenga asentada esta cultura de
mejora continua en su trabajo para esforzarse en encontrar nuevas maneras de
trabajar mejor, con mayor calidad y enfocados hacia la satisfaccion del cliente.

El resultado mas visual del proyecto son los procesos anexados al trabajo. Que en
definitiva es en torno a lo que gira el proyecto.
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