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1.1. HECHOS Y DATOS

| 1.1.1. Nombre de la organizacidn y direccion de su ubicacidn principal. ‘
La organizacidn se denomina FUNDACION OIR ES CLAVE CENTROS DE ATENCION TEMPRANA EN DEFICIENCIA
AUDITIVA, en adelante FOEC, y esta ubicada en la Calle Santisima Trinidad 33 bajo- 28010 Madrid.
Con fecha 15 de diciembre de 2017 el patronato acordd el cambio de nombre pasando a denominarse “A.G. Bell
International”.

1.1.2. Sector o sectores de actividad.

Los sectores principales de actividad son los siguientes:
- Servicios sociales y sanitarios/Centro de atencién temprana (CAT) en discapacidad auditiva
- Clinica audioldgica.
Es una fundacidn espafiola constituida el 19 de mayo de 2011 e inscrita en el Registro Nacional de Fundaciones n2 28-
1645 y con CIF: G 86210622
1.1.3. Mision (objeto y propdsito principal por los que existe la FUNDACION OIR ES CLAVE
La Misién de la Fundacion se ha revisado y actualizado en la elaboracién del segundo Plan estratégico y esta es la
siguiente:
Mejorar la calidad de la atencidn temprana:
-Trabajando con las familias para que sus hijos con sordera o hipoacusia aprendan a escuchar y a hablar.
-Formando a profesionales en la atencion a bebés y sus familias con un enfoque auditivo verbal.
1.1.4. Propietarios de la FUNDACION OIR ES CLAVE. Relacién con la ASOCIACION CLAVE.
La Fundacion Oir Es Clave nace por voluntad de la organizaciéon benéfica britanica “Clave caring for hearing
impairment”.
El 12 de septiembre de 2012 se suscribe un convenio de colaboracién para la prestacién a la Fundacion Oir Es Clave los
servicios de gestiéon y administracion del Centro de Atencién Temprana por parte de “Clave caring for hearing
impairment - delegacién Espafia”.
El 21 de junio de 2017 el patronato aprobd por unanimidad la integracion de la FOEC en la asociacidon estadounidense
A.G. Bell. En la reunion del 15 de diciembre del mismo afio, tomaron posesion los nuevos patronos. El patronato de la
fundacién esta constituido por cuatro personas. Presidente, médico especializado en ORL, dos vocales: una vocal
madre de un nifio usuario de implantes cocleares y un familiar de persona con discapacidad auditiva. La secretaria del
patronato sin voz ni voto la sume un abogado.
1.1.5. Parametros econémicos clave. Valor de mercado de la FUNDACION OIR ES CLAVE. Capitalizacién.

Los Datos Financieros Clave del afio 2016, tras la Auditoria realizada por PW&C son los siguientes:

Ao 2016 Afio 2017, cierre provisional (en marzo 2018)
- Ingresos anuales 462.107 € . Ingr:esos a_nuale_s. 439.589 ¢

- 100% de financiacion privada - 100% de financiacién privada

- Remanente: 12.963 € - Rem.anen_te: 35.334 €
- Patrimonio neto 653.438 € - Patrimonio neto: 589.380 €

- Pasivo corriente: 42.623€ - Pasivo corriente: 36.243¢

1.1.6. Numero de empleados. Centros de trabajo y su ubicacién. Ubicacidon Geografica (si Delegaciones)

La Direccion y gestion es realizada por “Clave caring for hearing impairment — Delegacion en Espafia”. La plantilla de la
FOEC esta constituida por ocho personas: 1 coordinadora, 1 audioprotesista, 4 terapeutas, 1 personas para relaciones
institucionales, 1 recepcionista. También se cuenta con una colaboradora externa (fisioterapeuta). El dia 1 de abril se
amplia la plantilla con trabajadora social y psicomotricista.

Grupo profesional Jornada laboral Contrato
Coordinadora Parcial: 30h/semana Indefinido
Terapeutas Completa: 37,5h/semana Indefinido
Audioprotesista Parcial: 25h/semana Indefinido
Relaciones institucionales Completa: 37,5h/semana Indefinido
Recepcionista Completa: 37,5h/semana Temporal
Fisioterapeuta 4h/mes Colaboracién

La Fundacién es de ambito nacional y actualmente Unicamente realiza actividades en su centro de Madrid, sito en la
c¢/Santisima Trinidad 33, bajo. 28010 Madrid.
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1.2. HISTORIA DE LA FUNDACION OIR ES CLAVE Y LOGROS ALCANZADOS

1.2.1. Historia de la FUNDACION OIR ES CLAVE. Hitos mas importantes de Gestién

La implantacién del cribado auditivo neonatal universal en 2010 y la creciente demanda de profesionales que

recibe Clave para recibir formacion especializada, hace que se plantee y empiece a trabajar en el establecimiento

de una fundacién espafiola en ese mismo afio.

e En junio 2010 se presenta al patronato de “Clave caring for haring impairment” el proyecto de centros de
atencién temprana. El patronato acuerda por unanimidad la creacidn de la Fundacién.

A partir de este momento se decide que las becas de formacién en Estados Unidos (Smith College, Fontbonne
University, Eye & Ear Infirmery- Harvard Medical School) ya otorgadas y las convocatorias ya previstas estén
dirigidas a la formacion de los futuros profesionales del primer centro de atencion temprana.

*  En 2011 se comienza la busqueda de local y se comienza a trabajar en el proyecto arquitecténico del mismo.
Simultaneamente se trabaja en la constitucion de la fundacidn, los requerimientos legales y la concrecion del
proyecto de centro.

El 6 de mayo de 2011 se constituye la Fundacidn, el 1 de agosto se inician las obras del centro de atencion
temprana.

En junio de 2011 una nueva becaria se incorpora al master en sordera impartido en Fontbonne University.

En septiembre de 2011 se incorporan las tres primeras personas formadas en Estados Unidos (2 terapeutas y
1 audioprotesista) y la coordinadora. Se inicia el trabajo especifico de preparacion del centro y ajuste del
modelo.

e En primer semestre del 2012 se realiz6 un curso sobre LOPD y se trabajoé sobre los documentos de cesidn de
datos por parte de las familias.

En mayo de 2012 concluyen las obras y se comienza a dotar al centro de mobiliario, equipos y material
necesario para su funcionamiento.

En junio de 2012 una nueva becaria se incorpora al master en sordera impartido en Fontbonne University y
en septiembre se incorpora a la plantilla la nueva terapeuta formada en Fontbonne durante el curso anterior.
En julio de 2012 se solicita ante la CAM la apertura del nuevo centro, que procede a la inspeccién y
aprobacién el 11 de septiembre de dicho afo.

El 13 de septiembre se comienza a trabajar con nifios con sordera y sus familias.

En septiembre de 2012 se procede a la convocatoria de una nueva beca de formacidn para audioprotesistas.

* El 21 de marzo del afio 2013 se obtiene la autorizacion de apertura como centro audioldgico.

En septiembre del 2013 se incorpora a la fundacion como terapeuta la persona formada durante el curso
anterior en Fontbonne.

* El28 de enero de 2014 la CAM concede la autorizacidn sanitaria de funcionamiento.

En mayo de 2014, tras el disfrute de la beca de formacidon en USA, se incorpora a la plantilla la nueva
audioprotesista.

El curso 2014-2015, se firman los primeros acuerdos con instituciones de formacién (universidades e IS) y
servicios sociales para la formacion a estudiantes y profesionales en el modelo de intervencion de la FOEC.
Formacion que continta ofreciéndose a un mayor nimero de futuros profesionales debido al incremento de
acuerdos con universidades.

* En febrero de 2015 se procede a la convocatoria de 4 becas de formacion de terapeutas, durante un curso
escolar, en la FOEC que se complementa con una beca de formacién semipresencial de “Experto en
audiologia” por la USAL. La formacion de las cuatro becarias supuso un gran hito en el desarrollo profesional
del equipo existente en la FOEC. En septiembre de 2016, se incorporaron al equipo dos de las becarias.

e A partir del afio 2016 se comienzan a enviar propuestas de presentaciones a congresos nacionales sobre
temas investigados en la FOEC, con aceptacién de las mismas. El curso 2016-2017 se da un salto cualitativo
en la formacion de futuros profesionales al establecer un programa y recibir las primeras alumnas para la
realizacién del practicum del master de logopedia.

e El afio 2015 comienzan los contactos entre la asociacion “A.G.Bell para personas con sordera o hipoacusia” y
la FOEC con fines de internacionalizacién y de mejora de la formacidn de profesionales que atienden a nifios
con sordera y sus familias. Este proceso culmina en junio de 2017 en que la FOEC se integra en la AG Bell y,
junto con “Clave caring for hearing impairment” pasan a formar la A.G.Bell International. Hito relevante en la
vida de la fundacidon porque la A.G.Bell es una instituciéon vinculada desde su inicio con el desarrollo
tecnoldgico, la defensa de la educacion oral y la practica basada en estudios de investigacion (su fundador
fue A.G.Bell inventor del teléfono, hijo y esposo de mujeres sordas). Esa trayectoria se ha venido
manteniendo durante mds de 100 y cuya defensa de las personas con sordera ha tenido repercusion en
legislacion vigente en USA, ha promovido la intervencién basada en la evidencia, ha disefiado y validado la
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metodologia auditivo verbal en la (re)habilitacién y establecido el proceso de certificacion en dicha
metodologia. Por todo ello, la integracion de la fundacién en la A.G.Bell va a permitir formar y ofrecer la
certificacion en espafiol tanto a profesionales de nuestro pais como a los profesionales de paises de habla
hispana.

En noviembre de 2017 comienza el proceso de certificacion de los terapeutas de la fundacion.

El curso 2017-2018 se ofertan 8 plazas para la realizacidn del practicum del Master de Logopedia de la UCM y
del Master de Atencion temprana de la UCM, Escuela Universitaria La Salle y Centro Universitario Villanueva.

1.2.2.

Ruta hacia la excelencia.

A continuacidn, se detallan los hitos mds importantes en gestidén desde el nacimiento de la Fundacién.

ANO

HITO SIGNIFICATIVO

2011

En el disefio inicial del proyecto se tuvo en cuenta la implantacidn de un sistema de calidad. A los 6 meses de
constitucion de la fundacidn, con las obras en marcha, se iniciaron los primeros contactos con consultoras para la
implantacion del modelo EFQM.

2012

En mayo, tras la formalizacion del contrato con INTRESS (marzo 2012) se inicié la formacién para todos los
integrantes de la Fundacidn con sesiones presenciales; en ese momento dos becarios, futuros profesionales de la
FOEC, se encontraban realizando un master en USA por lo que el formador realizd sesiones de formacidn via Skype.
El objetivo era y es que todas las personas se comprometan a realizar un trabajo de calidad y de mejora continua.

2013

20 de junio se realiza la primera autoevaluacién

19 de julio se realiza la reunién de consenso

23 de julio presentacion de resultados

Puntos EFQM obtenidos en la organizacién: entre 225 y 250

Puntos EFQM homologados por el licenciatario: entre 225y 250

Se comienza a trabajar en 3 proyectos de mejora: plan estratégico, visibilidad y gestién del conocimiento

2014

11 de abril se concede el sello de Compromiso hacia la Excelencia Europea +200

2015

Segunda Autoevaluaciéon EFQM puntuacion de 349

Gestion de Procesos y Auditoria de los mismos

Interaccion de Grupos de Interés (deteccion de necesidades y expectativas)
Revisidn del Plan Estratégico

Plan de Comunicacién/Visibilidad (2014-2016)

Plan de Gestion del Conocimiento

Plan de gestidn

Revision del Proceso de Encuesta de Clima Laboral

Evaluacién del Desempefio

Identificacidn y Evaluacion de las Alianzas

2016

Memoria EFQM

13 de mayo de 2016 se concede el sello de Compromiso hacia la Excelencia Europea +300

El programa de formacidn de las becarias incluye informacion en el modelo EFQM

Se inicia el trabajo para el disefio e implementacion del nuevo plan estratégico 2016-2018

Se continda trabajando en el modelo EFQM seglin el esquema REDER con apoyo de la consultora DOCE,
abordando diferentes dreas de mejora identificadas en evaluacién realizada para obtencidn sello de excelencia.

2017

Curso de formacidn en la futura ley de proteccion de datos

Elaboracién e implementacion del segundo plan estratégico

Auditoria externa de procesos y procedimientos

Formacion en el modelo EFQM de las personas que se incorporaron a la FOEC en 2016 con apoyo de DOCE
Autoevaluacién con la herramienta Perfil

2018

Se realiza reunidn de consenso y evaluacion homologada por licenciatario acreditado obteniendo puntuacion
entre 375y 400 puntos

Los indicadores del Plan de gestién se alinean con el nuevo plan estratégico, los procesos y los criterios del
modelo EFQM.

Elaboracién del nuevo Plan Estratégico 2018-2021.

Elaboracién Memoria EFQM para la renovacion del sello de excelencia
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1.3. RETOS Y ESTRATEGIA DE LA FUNDACION OIR ES CLAVE

| 1.3.1.  visién |
La Visién de la Fundacion se ha revisado y actualizado en la elaboracion del segundo Plan estratégico:
Ser referentes en:
Intervencion y audiologia pediatrica.
Formacion de profesionales en terapia auditivo verbal.

1.3.2. Estructura estratégica: Analisis diagnostico
En el afio 2016 finalizé el Plan Estratégico de FOEC 2104-2016. En este afio, se lleva a cabo la revision de la Misidn,
Visién y Valores de la organizacidn, abriendo un nuevo proceso para la elaboracion del Plan Estratégico 2017-2020.
Se realiza a fecha de diciembre 2016 un analisis del contexto interno y externo, para lo cual se definieron los Grupos
de Interés, un DAFO y un andlisis CAME. A continuacion, se definieron los Objetivos Estratégicos para cada una de
las
Perspectivas que son las siguientes:
- Valor para la Sociedad
- Econdmica-Financiera
- Clientes
- Interna-Procesos
- Desarrollo, Crecimiento y Aprendizaje
En 2008/9 se considerd necesario que terapeutas de habla hispana pudieran acceder a la certificacion TAV y se
mantuvieron reuniones con la AGBell para patrocinar dicho proceso de certificacién. La certificacion TAV en espaiiol
implicaba aumentar el nivel de formacién de los terapeutas y por ende la mejora de los servicios y la mejora de la
calidad de vida de las familias y de los nifios con problemas de audicion. El proceso iniciado entonces ha culminado en
la integracidn en una organizacion con 127 afios de trayectoria que nos va a permitir tener mayor impacto en Espafiay
en todos los paises de habla hispana.
Para dichas perspectivas se definieron lineas estratégicas y los correspondientes objetivos estratégicos con diferentes
iniciativas para su consecucién. Ademas, dichos objetivos se relacionan entre si con un Mapa Estratégico. Las
iniciativas para la consecucién de los objetivos se relacionan con los procesos del Mapa y se utilizan indicadores para
su medicion. Todo esto se define en el archivo Plan de Gestidn para su seguimiento.
A continuacién, se detalla un resumen del analisis externo e interno, de las estrategias principales y objetivos clave,
asi como de los Factores Clave y la Ventaja Competitiva de la siguiente manera:
- Andlisis externo
Amenazas:
* Retraso en los conciertos con la CAM.

e Tiempos politicos de la Administracion Publica para realizar acuerdos marco.

e Plazas gratuitas de atencion temprana ofertadas por la Admon. Publica.

e Decisiones politicas continuistas (concursos de plazas, ...).

e Cambio politicas en relacion a los acuerdos MARCO.

* Posibilidad de concierto para atender multiples necesidades.

* Cada vez mds competencia y con similares servicios.

* Competencia entre centros de atencién temprana.

e Apertura de nuevos centros audioldgicos que ofrecen intervencion logopédica .

e TAV cada vez un poco mas extendida, los servicios de la fundacidn ya no son tan “exclusivos”.

¢ Minimizacion de la sordera (cualquier logopeda puede trabajar en este campo).

¢ Dependencia de las politicas sociales del gobierno de turno.

e Concierto de la comunidad de Madrid para plazas que suelen ser generalistas y nosotros somos un centro
especializado.

Oportunidades:

* Cribado Universal.

* Implantacidn paulatina del modelo centrado en la familia en la atencidn temprana.

e Convenios de practicas con centros de estudios que permiten seguir formando a nuevos profesionales.
* Avance cientifico y tecnoldgico.

¢ Formacion de Bolonia con master especializados, los alumnos necesitan mas y mejor formacion.

e Creciente interés de los profesionales por formarse en TAV.
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e Mayor conocimiento de la terapia audio verbal y enfoque centrado en la familia y en la persona.
- Andlisis interno
Debilidades
* Falta de crecimiento de clientes.
e Lenta llegada de nuevos casos.
e Pocas familias para favorecer el desarrollo de habilidades y competencia de los profesionales y el crecimiento
de la Fundacion.
e Casos insuficientes para ofrecer mayor formacion.
* No se llega directamente a los clientes.

Fortalezas

e Formacién continua de los trabajadores.

e  Centro de atencion temprana a la discapacidad auditiva con servicio audiolégico propio en el mismo centro.

* Trasparencia y veracidad en la informacidn dada a las familias.

e Auditorias econdmico-financieras anuales en las que se pueden ver las cuentas de la fundacion.

e Recursos materiales: centro (instalaciones, condiciones acusticas, audiologia...), materiales (para intervencion,
para evaluacién,...).

e Profesionales con amplia formacién en TAV y audiologia

e Servicios de atencion temprana y audiologia en el mismo espacio.

e Servicios completos e integrados (atencidn temprana + audiologia)

e Actividades del servicio que permiten la intervencidn integral del nifio y su familia (visitas al hogar, al colegio,
grupos de padres).

e Becas para la atencion gratuita a nifios y familias con bajo poder econémico.

*  Oferta de un servicio de calidad basado en evidencias cientificas.

- Factores Clave de Exito y Ventaja Competitiva.
La formacién especializada de los profesionales a través del programa de becas de Clave. La complementariedad
de la formacién previa (psicologia, pedagogia, logopedia). La especializacion de la atencién temprana. La
formacion en calidad: modelo EFQM previa al inicio del funcionamiento del centro. La innovacién por: a) la
implantacion del servicio audioldgico como parte de los servicios de atencion temprana, b) el enfoque
metodoldgico: auditivo verbal centrado en la familia, c) el acondicionamiento de sus instalaciones, d) la
tecnologia disponible y e) el plan de formacidn continua del equipo.

1.3.3. Planificacion estratégica ‘

Desde la constitucion de la Fundacion, se tuvo en cuenta la necesidad de contar con un modelo de trabajo sometido a
evaluacién y evolucion con la finalidad de validar y mejorar la practica diaria. Con dicha filosofia en mente, se realizé y
ejecutd el primer Plan Estratégico que finalizd en 2016 como respuesta y continuidad al mismo se elabora el segundo
Plan Estratégico de 2017 a 2020
Este Plan recoge el aprendizaje del plan estratégico anterior, la autoevaluacién y evaluacion externa del mismo y los
resultados cualitativos y cuantitativos obtenidos. Asi mismo, se han tenido en cuenta los éxitos y dificultades
identificadas en su despliegue para adaptarlo a la situaciéon actual de la organizaciéon y al entorno cambiante del tercer
sector de accion social.
Para realizar el actual plan estratégico se han tenido en cuenta toda una serie de elementos que se citan a
continuacion:

0 Evaluacion del Plan Estratégico anterior.

0 Revisiones y seguimiento realizado del cuadro de mando, sus indicadores y metas.

0 Actualizacion de las necesidades, expectativas, necesidades y requisitos de los grupos de interés que mas
impacto tienen en la organizacion.
Actualizacién de la Misién.
Actualizacién de la Visién.
Revision de los Valores de la entidad.
Andlisis diagnostico interno y externo (DAFO).
Analisis CAME.
Cuadro de Mando.

O O OO OoOo
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La metodologia ha sido participativa mediante debates teniendo como referencia primeros borradores y/o
documentos provenientes del: plan anterior, autoevaluacion, evaluacion externa y documentos e informacién externa
del sector.

Trabajo individual de andlisis y revision de documentos para su posterior puesta en comun en gran grupo.

Trabajo en pequefio grupo del consultor con los lideres y personas clave de la organizacion

Trabajo en gran grupo, todas las personas, en dos modalidades, con y sin el consultor externo.

1.3.4. Estrategias principales.

VISION
Valorparala Contribuir a la transformacian
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1.4. MERCADOS, PRODUCTOS O SERVICIOS OFRECIDOS Y CLIENTES

| 1.4.1. Mercados actuales y futuros ‘
Los sectores principales de actividad son los siguientes:

- Servicios sociales y sanitarios/Centro de atencién temprana (CAT) en discapacidad auditiva
- Clinica audioldgica.

Hasta marzo de 2014 intencionalmente se trabajaba con un numero muy reducido de clientes, para favorecer el
desarrollo del trabajo en equipo con una metodologia comuin. A partir de ese momento se comienzan a realizar
acciones de visibilidad para dar a conocer la Fundacion, el centro y los servicios. Asi mismo se presenta el programa de
becas a potenciales instituciones de derivacién. En 2016 se comienza a ofrecer Evaluacién Externa a nifios con
problemas de audicion de 0 a 6 afios y alquiler de audifonos.

En 2014 se firmaron los primeros acuerdos para la realizacion de pruebas audioldgicas gratuitas a socios y miembros a
entidades del sector de la discapacidad auditiva a fin de dar a conocer nuestros servicios. Desde entonces se ha
incrementado el n? de acuerdos suscritos con otras ONGs del ambito de la atencidén temprana, discapacidad y también
con victimas del terrorismo.

Los primeros acuerdos de formacion de estudiantes y profesionales se firmaron en 2014; acuerdos que han ido
aumentando y han permitido ampliar el nimero de estudiantes formados. Ademas, en 2017 se recibieron las primeras
alumnas para realizar el Practicum de master en la Fundacion. Este curso se han ofertado 8 plazas de Practicum y se
ha comendado a recibir peticiones para estancias de formacion

1.4.2. Mapa de procesos. Servicios/Productos actuales y futuros
A continuacién, se detalla el Mapa de Procesos, que se revisa en la auditoria externa de procesos que se realiza de
forma anual. La ultima se llevé a cabo el 15 de septiembre de 2017.
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RELACIONES SISTEMA DE GESTION DE
INSTITUCIONALES CALIDAD

GOBERNABILIDAD PLANIFICACION

Procesos
estratégicos

FORMACION DE
OTROS ATENCION TEMPRANA AUDIOLOGIA
PROFESIONALES

Procesos
esenciales

CLIENTE
FINTITD

GESTION

GESTION DEL EQUIPO ADMINISTRATIVA

MANTENIMIENTO

Procesos de
anovo

En dicho Mapa se definen los Procesos, algunos de los cuales de despliegan en diversos procedimientos de la siguiente
manera:

1.4.3. Segmentos de clientes actuales y futuros

A continuacion, se detallan los diferentes segmentos de clientes:

Clientes actuales: a) atencion privada a familias derivadas por otras familias, b) programa de becas, que incluye el
acuerdo con la D. Gral. de la familia y el Menor y con AB para la habilitacién de nifios con IC incluidos en el
acuerdo marco de IC

Clientes futuros: a) derivados por otras familias, b) programa de becas, c) posibilidad de concierto o contrato con
la administracion cuando salga a concurso el Acuerdo Marco para la Atencidn Temprana, d) futuros profesionales
(estudiantes) y profesionales en ejercicio.

Potenciales clientes El n2 de nifios con problemas de audicion menor de 5 afios es del 5%o (N= 324) del total de
los niflos nacidos en la CAM (64879 en 2015), el n2 de nifios con sordera profunda menor de 5 afos es del 1%.
(N=65). La capacidad de atencion a familias en AT segln autorizacion del CIRA (CAM) es de 14 plazas simultaneas,
con los profesionales actuales se puede atender a 60 familias. El n2 de clientes de audiologia pueden aumentar
hasta 60 al afio, si se atiende a 60 familias. El n2 de alumnos de practicum es de un maximo de 8 y en jornadas de
formacion 180 estudiantes.

1.4.4. Competidores clave

Listado de los competidores clave:

Asociaciones de afectados, familiares y amigos de personas con discapacidad auditiva que dispongan de servicios
de atencidn directa.

Gabinetes privados de logopedia con especializacién en deficiencias auditivas.

Gabinetes o clinicas audioldgicas y dpticas con servicio de audioprdtesis.

Gabinetes o clinicas audioldgicas con servicio de logopedia.

Centros de atencidn temprana generalistas.
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- Centros implantadores: hospitales y clinicas con servicio de ORL en los que se realizan implantes cocleares.

1.5. CADENA DE VALOR, ALIADOS Y PROVEEDORES

| 15.1.

Cadena de valor y estructura funcional ‘

Cadena de valor:

Los procesos y procedimientos esenciales de la organizacién que componen la cadena de valor son los siguientes:
- proceso_acogida_v3.docx

- proceso_intervencion_v4.docx

O O O0OO0OO0OO0OOoOOo

procedimiento_intervencion_grupal_v2.docx
procedimiento_supervision_vé6.docx
procedimiento_fisioterapia_v3.docx
procedimiento_apoyo_en_el_entorno_educativo_v3.docx
procedimiento_colaboracion_con_otros_profesionales_v4.docx
procedimiento_evaluacion_v4.docx
procedimiento_sesion_terapeutica_v4.doc
procedimiento_visitas_al_hogar_vé6.docx

- proceso_alta_v4.doc
- proceso_audiologia_externa_v5.docx

0 procedimiento_adaptacion_protesica_v5.docx
0 procedimiento_consultas_de_audiologia_v5.docx
0 procedimiento_pedido_recepcion_almacenaje_v5.docx
0 proceso_formacion_otros_profesionales_v4.docx
0 procedimiento_formacion_becarias_v1.docx
1.5.2. Recursos y activos principales

A continuacidn, se detallan los recursos y activos principales:

- Lasinstalaciones libres de barreras y acondicionadas actsticamente.

- Eluso de nuevas tecnologias en la construccion: cabina, bucles magnéticos, amplificacién en salas de observacion,
la amplificacion en sala de grupos, sistema de grabacion de videos, sistema informatico.

- Los recursos materiales y tecnoldgicos para la prestacion de los servicios (material audioldgico, educativo y de
evaluacién de desarrollo general, emocional, comunicativo y linglistico).

- Las personas que integran la fundacién, su formacién previa a la incorporacién en el centro, su programa de
formacidn continua tanto interna como externa, su desarrollo profesional en la formacidn de otros profesionales
y el inicio del proceso de certificacién TAV (Terapia Auditivo Verbal).

1.5.3.

Aliados y proveedores clave

A continuacidn se detallan las Alianzas y Proveedores Clave de FOEC de la siguiente manera:

ALIANZAS:
a) “Clave caring for hearing impairment - Delegacion Espafia” para la financiaciéon, formacion, gestion y
direccion.
b) Alianzas con Institutos Superiores de Formacion y Universidades para la formacion de profesionales externos.
c) Informales y formales con departamentos de ORL con servicio de implantes cocleares de tres hospitales de
Madrid para la concesién de becas a familias.
PROVEEDORES CLAVE:
a) Consultoria en: 1 (materia de formacion en calidad) y 2 (proteccién de datos).
b) Auditoria econdmico financiera voluntaria anual externa.
c) Auditoria de proteccion de datos.
d) Proveedores de material audioldgico.
e) Proveedores de protesis auditivas y productos de apoyo.
f)  Proveedores de material fungible.
g) Servicios de mantenimiento externo de las instalaciones (climatizacidn, incendios, desinfeccion, telefonia,
limpieza) y de la tecnologia (software, equipos de amplificacidn, seguridad informatica).
h) Servicios de mantenimiento de instrumentos y aparataje de audiologia (calibraciones) y empresas

proveedoras de instrumental audioldgico y protésico.
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1.5.4. Analisis de la influencia de la Cadena de Valor en el entorno (Social y Ambiental) ‘

En la cadena de valor y procesos de FOEC se generan algunos residuos que se gestionan adecuadamente en puntos
limpios, asi como con gestores para los no peligrosos.

Respecto a la parte social se proporcionan becas a familias, asi como donacién de audifonos (excepcionalmente) y
préstamo de audifonos durante la espera para cirugia de implante coclear. En el afio 2017 el 27% de las familias
fueron atendidas a través del programa de becas.

Se forma a estudiantes y profesionales sin coste alguno para las instituciones (institutos superiores, escuelas
universitarias y universidades). Aunque el n2 de jornadas de formacién va aumentando, no lo hace en la misma media
el presupuesto debido a: 1) el aumento del presupuesto de funcionamiento anual y 2) el aprendizaje del equipo para
organizar e impartir la formacion con mayor eficacia y eficiencia afio a afio. En 2017, el presupuesto de las 5 jornadas
supuso un 1,59% del total, siendo el grado de satisfaccion de 4,91sobre una puntacion maxima de 5.

1.6. ESTRUCTURA DE GESTION Y ACTIVIDADES DIRECTIVAS

1.6.1. Estructura de Liderazgo y gobierno. Reuniones Clave de Direccion
La Estructura de Gobierno se detalla a Continuacion:

0 Patronato: que se reuine 2 veces al afo.

0 Comité Ejecutivo: que se reine mensualmente.

0 Reuniones_Técnicas Semanales (Reuniones de Equipo): en las que participa todo el equipo técnico. Se
incluyen temas de calidad, como la programacion de actividades, evaluacién de actividades de formacion de
futuros profesionales, casos clinicos, boletines para las familias, distribuciéon de trabajos y propuestas del
equipo. Se organizan de acuerdo al Mapa de Procesos.

0 Reuniones de Audiologia: Bimensualmente.

0 Reuniones Especificas a demanda de las personas o por necesidades surgidas o detectadas por la
direccién/coordinacion a las que se convoca a las personas relevantes segln el tema.

1.6.2. Valores

A continuacidn, se detallan los valores de FOEC:
Valores

- Transparencia proporcionando la informacién clara, comprensible y veraz a los grupos de interés en
cualquier/todo momento

- Generosidad compartiendo conocimiento y experiencia basados en criterios técnicos y evidencias cientificas.

- Respeto hacia todas las personas que forman parte de nuestra practica diaria (trabajadores y familias),
considerando atentamente sus derechos, necesidades, decisiones y opiniones.

- Profesionalidad asegurando el trabajo bien hecho, mediante la aplicacion de criterios éticos, técnicos y las
practicas mds avanzadas con una estricta ética profesional.

- Entusiasmo e interés por la mejora continda de la formacion, la atencién a las familias y la formacién de
estudiantes y profesionales del sector y por hacer nuestro trabajo lo mejor posible ofreciendo un servicio
profesional basado en la evidencia y de calidad.

- Busqueda de soluciones haciendo todo lo posible por encontrar la mejor solucion a las necesidades de las
familias derivadas de la discapacidad auditiva de sus hijos y a las necesidades de los futuros profesionales segun el
estado actual de conocimientos y recursos de la intervencién temprana en hipoacusia y sordera

Principios

- Trato humano excelente como base de nuestra relacion con las familias teniendo siempre en cuenta su
pluralidad y diversidad. Creando un ambiente acogedor y respetuoso con sus valores.

- Garantia de confidencialidad de la informacién. Desarrollo de un plan de proteccién de datos, de acuerdo con la
normativa vigente.

- Formacién continua tanto de nuestros trabajadores como de otros profesionales. Con el objetivo de
proporcionar una atencién de calidad actualizada mediante la renovacion de conocimientos y habilidades.

- Remuneracién adecuada a la capacidad y esfuerzo que requiere la atencidn a los nifios y a sus familias.
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- Etica en el desarrollo de las funciones laborales.

1.6.3. Mecanismos de gestion de la FUNDACION OIR ES CLAVE

Los mecanismos que utiliza la FUNDACION OIR ES CLAVE para su gestién y revisién de la misma y que pueden incluir
entre otros los siguientes:

- Despliegue estratégico y ciclos de revisidon del mismo: Plan de gestion, asi como de la propia planificacion.

- Despliegue de la planificacién estratégica en la planificacién anual: revision de la planificacion anual (revisién de
objetivos y seguimiento del Plan de gestidn).

- Plan de gestidn: se actualizan los indicadores, en caso de que sea necesario para facilitar su seguimiento con una
periodicidad trimestral.

Otros mecanismos de revision de objetivos estratégicos y del desempefio de los procesos son los siguientes:

a) Reuniones periddicas del equipo de gestion de Clave para la revisién de la estrategia, semanales de equipo,
especificas de calidad en funcién de las necesidades, individual con la coordinacion y direccion vinculada a la
autoevaluacion y a demanda de las personas

b) Sesiones individuales de supervisidn mensuales de las terapeutas mas experimentadas y semanales de las
terapeutas noveles; también hay reuniones a demanda de las terapeutas o de la direccién/coordinacién: las
sesiones con la audiologia se realizan a demanda por cualquiera de las partes.

c) Encuesta anual de percepcion de las personas

d) Informe obtencién del sello de excelencia, identificdindose areas de mejora.

e) Rendicion de cuentas (estado financiero y actividades) al Patronato dos veces al afio

f)  Reuniones con el donante principal dos veces al afio

g) Auditorias de Procesos
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| CRITERIO 1. LIDERAZGO (INFORMACION GENERAL)

En FOEC se consideran lideres a aquellos profesionales que tienen responsabilidades de gestion, tanto en la estructura
jerarquica como funcional, ya que dichas responsabilidades contribuyen a dirigir las actividades y personas en la
consecucion de los objetivos y metas de la organizacion.

Los lideres de FOEC participan en diferentes niveles del sistema de gestién con responsabilidades en el
establecimiento de objetivos, de las actividades para la consecucidn de los mismos, siguiendo la marcha de éstas y sus
resultados, y estableciendo mejoras e innovaciones que permitan el desarrollo efectivo de la MISION, VISION Y
VALORES.

Se dispone de una evaluacion de liderazgo basado en la encuesta de clima en la que existen preguntas relativas a la
actuacion de la direccion y de los responsables relativos a motivacidon, desarrollo profesional, flexibilidad,
responsabilidad, comunicacidn incluida la Misidn, Vision y Valores y otros enfoques de Gestidn.

Se ha producido un cambio en el patronato como consecuencia de la integracién en la A.G. Bell. El actual es mas
reducido en nombre, pero sus perfiles tienen un mayor impacto en cuanto al liderazgo de la institucion. El presidente
es un cirujano especialista en otologia, una vocal es una madre que consiguié en USA que su hijo sordo fuera el primer
implantado bilateral simultaneo y un familiar de una persona con sordera profunda.

Con la integracion y formacion de la AGBell International hay nuevos cauces y formas liderazgo que permiten el
enriquecimiento de ambas instituciones. Asi mismo se comienza a participar en comités y grupos de trabajo
internacional (no solo Espafia y USA), ademas de las visitas interinstitucional y la participacion del equipo de la
Fundacion en las convenciones y simposios organizados por la AGBell.

Existe un Plan de gestion que es la consecuencia del despliegue de la estrategia en el dia a dia, con sus indicadores y
metas establecidas, tanto para los objetivos estratégicos como para las acciones de cada uno de los objetivos. Se
realiza un seguimiento trimestral de los indicadores y se reporta periédicamente al patronato de la Fundacion.

Los lideres tiene implicaciéon proactiva con los grupos de interés externos para la consecucién de la estrategia, se
anticipan a los cambios, consolidando el futuro de la organizacion con integracion AGBELL, y potencian una cultura de
apoyo a las personas, fomentando su participacion, desarrollo profesional y generando espacios de mejora continua,
autocritica y resolucién de problemas de manera colaborativa.
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DESCRIPCION DE ENFOQUES

EVIDENCIAS

ViNCULOS Y
RESULTADOS
CLAVE

PROPIETARIO

1al. Desarrollo de la MISION, VISION Y VALORES
Mision, Vision y Valores

Enfoque: El desarrollo de la Misién, Visién y Valores de FOEC se
realiza como fase inicial del proceso de la planificacidn estratégica
y en fase inicial de la fundacién. Dicha Misidn, Visién y Valores se
actualizaron en la elaboracién del segundo Plan Estratégico.

Despliegue: se realiza al personal de FOEC en el proceso de
acogida y ademds se encuentra a disposicion de los grupos de
interés en la web y en su elaboracién se ha contado con la
participacion de toda la plantilla.

Evaluacion, Revisiéon y Perfeccionamiento Se ha realizado una
evaluacion y revision de la Misidn, Vision y Valores en la
elaboracion de la estrategia y se ha comprobado su eficacia través
de la Encuesta de Clima Laboral

Mejoras: Actualizacion de la Misidn, Visidn y Valores en la
elaboracion de la estrategia

* MISION,  VISION Y

VALORES
* Encuesta Clima Laboral

e Plan Estratégico 2017-
2020

¢ Resultados
7a

e Tabla
Resultados
encuesta
clima

* Direccién

1b1. Desarrollo del Modelo de Gestion por los Lideres

Enfoque: En FOEC tiene dos vertientes en su concepto de

liderazgo:

- La capacidad para dirigir la FUNDACION OIR ES CLAVE hacia
sus objetivos segln su Misidn, Visidon y Valores, objetivos
estratégicos e iniciativas.

- Lacapacidad para el liderazgo de las personas.

Este Enfoque se desarrolla por los diferentes sistemas vy
herramientas de los que dispone FOEC y sus lideres para desplegar
los diferentes enfoques de gestidon (Despliegue de la Estrategia y
Plan de gestion Integral). Ademas todos los procesos del Mapa se
encuentran alienados en las iniciativas y objetivos estratégicos del
despliegue estratégico, se han realizado reuniones con el
Patronato y el donante principal.

Despliegue: El equipo ha participado en diferentes reuniones de
explicacién del enfoque descrito.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en las reuniones de
Despliegue Estratégico.

Mejoras: se ha actualizado y elaborado un nuevo Plan de Gestidn
alineado con el PE y actualmente las mediciones se hacen
trimestralmente.

* Despliegue Estrategia
* Plan de gestién

e Fichas de Proceso de
todos los procesos del
Mapa

¢ Resultados
6,7,8y9

* Direccidn
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DESCRIPCION DE ENFOQUES

EVIDENCIAS

ViNcuLOS Y
RESULTADOS
CLAVE

PROPIETARIO

1cl. Implicacion de los Lideres con los Grupos de Interés Externos
Enfoque: Este Enfoque se desarrolla por la segmentacidn de los
diferentes grupos de interés con detalle de necesidades y
expectativas. Ademads hay un enfoque de alianzas y su evaluacion.

Despliegue: se ha comunicado al personal de FOEC.
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: actualizacion anual de

alianzas y de Grupos de Interés tras la revisién del despliegue
estratégico

Mejoras: Se ampliado el nimero de alianzas y acuerdos, pasando
de 12 a 18 (de 2016-2017) debido a la difusion, valoracién de los
acuerdos y crecimiento profesional del equipo.

e Documento Redes y
Alianzas

* Documento
de Interés

Grupos

* Tabla de Alianzas

* Resultados 9b

* Direccién

1d1. Liderazgo para las Personas
Enfoque: El papel de los lideres para con las personas en la FOEC
se sustenta en:
Desarrollo de la Participacién y el Empoderamiento
El Equipo Directivo ha desarrollado multiples mecanismos de
participacion y corresponsabilidad en la gestion como:
participacion en la reflexion de planificacidon, seguimiento de
objetivos e iniciativas, a través de las reuniones semanales de
equipo. Destacar la participacion en la elaboracidn de la estrategia,
en su evaluacion, disefio e implantacion.

Desarrollo de la Comunicacidn

El Equipo Directivo y los Responsables desarrollan su liderazgo en

comunicacion a través de:

- La comunicacién directa en cascada de Mision, Vision y Valores,
estrategias, objetivos y planes asi como a través de las reuniones
de gestion a diferentes niveles.

- La promocién del trabajo en equipo.

Desarrollo del Apoyo vy la Motivacién

Mediante actuaciones como:

- Formacidén en Puesto de Trabajo, por ejemplo para el personal
de nueva incorporacion a la FOEC (Master para los terapeutas de
14 meses y 7 meses para los audidlogos en EEUU) y becas de
formacidn de terapeutas en un n2 superior al que se incorpora al
finalizar el programa al equipo. Posteriormente hay formacion
continua interna y externa en el puesto de trabajo

- Reconocimiento.

Despliegue: se realiza al personal de FOEC a través de los canales

detallados en el Enfoque.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de

planificacion estratégica, autoevaluaciones (bianuales) y a través

de la encuesta de climay la evaluacién de desempefio.

Mejoras: Actualizacidn de los mecanismos de supervision,
adecuacion de los mismos a los diferentes grados de experiencia
de las terapeutas e inicio del proceso de certificacion TAV.

* Reuniones
Semanales de equipo

e Comunicaciones de la
Estrategia

¢ Formacion en puesto
de trabajo y a Ia
incorporacion

e Documento de
Reconocimiento y
Beneficios Sociales

e Resultados 7a

* Tabla
Resultados
encuesta
clima

* Direccién
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DESCRIPCION DE ENFOQUES

EVIDENCIAS

ViNcuLOS Y
RESULTADOS
CLAVE

PROPIETARIO

1lel. Gestion Flexible y Gestion del Cambio

Enfoque: La FOEC es una fundaciéon altamente dindmica en

continuo cambio e innovacion y esta cultura se desarrolla a través

de:

- La gestién de la innovacion en sus servicios a los clientes en la
que se mantiene como referente en el sector.

- La gestion de la innovacién tecnoldgica en el ambito del tercer
sector, etc.

- El enfoque participativo y de trabajo en equipo en la actividad
normal en los proyectos de innovacién mencionados.

- Equilibrar la triple cuenta de resultados (econdmica, ambiental
y social) para lo cual se ha realizado diversas actuaciones
sociales y ambientales.

- Integracion en AGBell

- Logopedia hasta los 7 afios en casos excepcionales, tras
decisién conjunta con la familia.

Nuevo Plan estratégico acorde al entorno y a las necesidades

revisadas y actualizadas de los grupos de interés.

¢ Todos los cambios relevantes se identifican y desarrollan bajo el

“paraguas” de sus procesos de planificacion estratégica que se

despliegan en iniciativas que tienen definidas metas con

responsables de cada una.

Los planes estratégicos se actualizan anualmente teniendo en

cuenta la evolucidn del entorno y de los resultados internos.

Despliegue: se realiza al personal de FOEC a través de los canales
detallados en el Enfoque.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de
planificacion estratégica, autoevaluaciones (bianuales) y a través
de la encuesta de clima y por deteccién de nuevas actividades de
negocio

Mejoras: Disefio de Plan de Formacién para el proceso esencial de
formacién de otros profesionales. Integraciéon en AGBell y nuevo
Plan Estratégico.

* Despliegue
Estratégico

* Disefio
formacién
becado

Plan de
personal

e Resultados 7a

* Tabla
Resultados
encuesta
clima

de
de

* Plan
gestion
Indicadores
Estratégicos

* Direccidn
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| CRITERIO 2. ESTRATEGIA (INFORMACION GENERAL)

Las organizaciones excelentes implantan su Misidn y Visidn, desarrollando una estrategia centrada en sus Grupos de
Interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos, procesos e iniciativas, para hacer

realidad la estrategia.

Se ha elaborado el segundo Plan estratégico de manera participativa, en el que se han tenido en cuenta las
aportaciones de toda la plantilla, tanto en la evaluacion del plan anterior con en la formulacion del nuevo.

La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés y de entorno externo. Los
grupos de interés clave de la FUNDACION OIR ES CLAVE son los siguientes, incluidas sus necesidades y expectativas:

GRUPO DE INTERES

Necesidades y Expectativas

Patronato

Buenas practicas, gestion eficaz, gestion econdmica y financiera

Protectorado Fundaciones

Cumplimiento de requisitos legales

Asociacidn Clave /AGBell International

Buenas practicas, gestion eficaz y eficiente financiera y de servicios

Asociacién AG Bell

Buenas practicas, gestion eficaz, gestion econdmica y financiera

AGBell Academy

Buenas practicas, formacion y mentoring conforme al
establecido basado en evidencias cientificas.

proceso

Familias

Atencion individualizada y de calidad conforme al modelo, empatia,
seguridad, fiabilidad

Usuarios del servicio de audiologia

Atencion individualizada y de calidad conforme a los procesos

establecidos, empatia, seguridad, fiabilidad

Personas

Flexibilidad, liderazgo, reconocimiento, formaciéon continuada, buen
clima laboral, trabajo en equipo, comunicacién fluida

Instituciones de servicios sociales

Buenas practicas, gestidn eficaz, atencion individualizada y de calidad

Centros sanitarios (otorrinos, pediatras,
hospitales)

Atencién  individualizada de calidad base a criterios

clinicos/cientificos. Seguridad vy fiabilidad

en

Proveedores

Eficacia y eficiencia en la prestacién de servicios.

Institutos de ensefianza secundaria (de
audiologia)

Buenas practicas, atencién de calidad conforme al modelo basado en
evidencias cientificas

Universidades

Buenas practicas, atencién de calidad conforme al modelo basado en
evidencias cientificas

Entidades Sociales del sector (especificas y
no especificas)

Buenas practicas, atencién de calidad conforme al modelo basado en
evidencias cientificas. Atencién individualizada y de calidad conforme a
los procesos establecidos, empatia, seguridad, fiabilidad.

Centros educativos

Coordinacién, atencidn individualizada y de calidad, asesoramiento
especializado, confianza, seguridad y fiabilidad

Donantes

Cumplimiento del objetivo para el que se ha realizado la donacién y
gestion eficaz de los recursos.

Alumnos en formacién

Buenas practicas, aplicacion practica conocimientos tedricos, fiabilidad

Profesionales en ejercicio

Buenas practicas, atencién de calidad conforme al modelo basado en
evidencias cientificas.

Medios de comunicacién

Informacion atractiva, especializada y poco conocida

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestién: www.clubexcelencia.org
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. VINCULOS Y PROPIETARI
DESCRIPCION DE ENFOQUES EVIDENCIAS RESULTADOS
(0]
CLAVE
2al. Captacion de Necesidades y Expectativas de Gl y de Entorno
Externo
* Enfoque: En la elaboracidon del PE se han revisado y actualizado las
NNyEE de los diferentes GGIl y para la captacién de necesidades y | ° Documelnto Grupos
expectativas de los grupos de interés existe un Documento Grupos | 9 Interés
de Interés, que incluye lo siguiente: * DAFO
- Proceso Asociado, Grupo de Interés, Ponderacion, Necesidades y | , CAME
Expectativas, Requisitos
- Mecanismos para deteccién de necesidades * Enc.uesta_s,
Satisfaccion
Ademas para analizar el entorno se desarrolla un analisis DAFO para (atencién Temprana) * Resultados
ver las Oportunidades de la Organizacion y las Amenazas y andlisis 6ay 6b
CAME. Las oportunidades en funcién de la priorizacién necesaria, se * Enc.uesta's' » Resultados
incluyen en el Despliegue Estratégico como iniciativas. Sat@facuon 7ay7b
Audiologia * Direccién
En las sesiones de formacion a profesionales se obtiene a través de  Resultados
encuestas su evaluacién de la formacion y deteccion de necesidadesa | ° Enc.uesta-s, 8a
través de las cuales se identifican mejoras en las reuniones de equipo Satsfacgon « Resultad
y se ponen en marcha cambios adaptados a sus necesidades vy Forma'uon a esu tg °s
ajustando las formacion Profesionales. day 9
Despliegue: Esta Informacion de despliega al personal de FOEC como | * Proceso  estratégico
parte de la comunicacion del Plan Estratégico (2017-2020).
Evaluacién, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de | °* Plan Estratégico
planificacion estratégica y a través de la Encuesta de Personal que se | ¢ Proceso Planificacién
realiza anualmente. « Plan de gestion
Mejoras: se han revisado y mejorado las encuestas de evaluacion y
satisfaccion de la formacién, de los clientes de atencién temprana y
de la nueva encuesta de audiologia
2b1. Andlisis de Rendimientos y Capacidades Internas
Enfoque: para realizar el analisis de rendimiento interno de
rendimiento el FOEC, dispone de los siguientes canales de
informacion:
- Plan de Gestién * Documento Grupo de
- Ademds se realizan autoevaluaciones EFQM internas (homologadas | 'nterés
oficialmente) * Plan de gestion
- Sistemas de Gestidn por Procesos, etc. « DAFO « Resultados
- Evaluacién de desempefio 6b
Las conclusiones de todas estas informaciones se trasladan a la | © CAME
planificacion a través del establecimiento de iniciativas de FOEC. * Encuestas usuarios y | ° Resultados
El enfoque de medicidn de rendimientos internos es responsabilidad | familias. 7b * Equipo
del Equipo Directivo quien a través del aprendizaje en | . proceso estratégico | * Resultados Directivo
autoevaluaciones internas y externas y el trabajo en planificacién con (2014-2016) Plan de 8b
expertos externos (Ej.: Dpto. Consultoria de INTRESS, etc.), establece Gestién Resultados 9a
oportunidades de mejora. * Proceso Planificacién | Y Sb
Despliegue: Esta Informacidon de despliega al personal de FOEC en « Informe
funcion de sus actividades -,
Homologacién
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de Licenciatario
planificacion estratégica, anualmente en los planes de gestion, y
Encuestas a Empleados
Mejoras: Actualizacion del Plan de gestion. Adecuacion de los
objetivos a conseguir del procedimiento de evaluacién del desempefio
CRITERIO 3: PERSONAS 15
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ViNcuLOS Y

DESCRIPCION DE ENFOQUES EVIDENCIAS RESULTADOS PROPIETARIO
CLAVE

2cl. Planificacion Estratégica

Enfoque: el FOEC realizd en el afio 2014 el primer plan estratégico

en coordinacion y alineamiento con la Misién, Visidn y Valores,

siendo asesorado por consultora experta y en 2016, se ha

elaborado el segundo plan estratégico de 2017 a 2020. Las

caracteristicas de su proceso son las siguientes: e MISION, VISION Y

- A partir de la MISION, VISION Y VALORES se revisa y actualizaen | VALORES
cada ciclo estratég'ic'o. . . ' « Plan de gestién

- Se procede al analisis de informacién del entorno e interna (2ay
2b) y se actualizan las necesidades y expectativas de los Grupos | * DAFO
de Interés, se realiza un analisis DAFO y un analisis CAME. * Encuesta Empleados

- Se definen los retos estratégicos o lineas estratégicas y para | , Despliegue « Indicadores de
cada uno de ellas los Objetivos Estratégicos. Estratégico resultados '

- Dichos Objetivos Estratégicos se relacionan entre ellos y con la » clave y * EC_IUIPC_J
Misién, Visién y Valores de FOEC, con los procesos y los criterios | - Plan de Gestion encuestas: 6, Directivo
del modelo EFQM. * Proceso Planificacién 7,8y9

- Anualmente en base a las revisiones trimestrales de los avances | e |nforme
logrados en el plan de los resultados internos y de las novedades Homologacién
en el entorno, se actualizan los objetivos Estratégicos si fuera Licenciatario
necesarto. * Actualizaciones  de

Despliegue: Esta Informacién de despliega a todo el personal de Despliegues

FOEC mediante reuniones especificas y reuniones de equipo Estratégicos

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de

planificacion estratégica, en las revisiones del plan de gestion que

se hacen trimestralmente, y en la Encuesta a Empleados

Mejoras: Actualizacién de procesos alineados con la estrategia de

la entidad.

2d1. Gestion y Comunicacion de Objetivos Estratégicos

Enfoque: para realizar el despliegue de los objetivos estratégicos

de FOEC, dispone de los siguientes canales de informacion:

¢ El Equipo Directivo de FOEC se relune con los mandos de la
FUNDACION OIR ES CLAVE y explica el PE correspondiente o su | ¢ Misién,  Visién vy
actualizacidon y lo distribuye a los diferentes responsable, para a Valores
identificar los procesos y proyectos que deben realizarse en el | , pjap, de gestion
plan anual.

* En cada area/direccion se trabaja en equipo y con detalle las * DAFO
posibles actuaciones que hay que realizar para desarrollar las | ¢ Encuesta Empleados
diferentes estrategias. * Despliegue « Indicadores de

* Los objetivos Estratégicos se complementan cuando sea | Estratégico resultados .
necesario con una partida de inversion derivado de las | , p. 4e Gestion clave v ° Eg“'D?
actuaciones previstas (ver 4b) o encuestas: 6 Directivo

* Reuniones de Equipo donde de analiza al menos cada 3 meses | ° Proceso Planificacién 7,8y 9 '
para seguimiento del drea y se toman las acciones correctivas | ®* Comunicaciones
necesarias, ante las desviaciones detectadas si fuera necesario. Despliegue Objetivos

* Reuniones ad-hoc para tratar enfoques o actividades Estratégicos
relacionadas con el Modelo EFQM * Presupuestos

Despliegue: Esta Informacion de despliega a todo el personal de | « Acta de Equipo por

FOECYy al Patronato de la Fundacion. proceso esencial

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de

planificacion estratégica, anualmente tras la revision del Plan y en

la Encuesta a los Empleados

Mejoras: N/A
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CRITERIO 3. PERSONAS (INFORMACION GENERAL)

Para FOEC la satisfaccion de las personas de la Fundacion es un objetivo fundamental, figurando entre los objetivos
estratégicos de la FUNDACION OIR ES CLAVE como medicién en algunos objetivos estratégicos.

En el sector de la FUNDACION OIR ES CLAVE, el principal activo para cumplir con objetivos orientados a la excelencia
reside en el equipo humano. Estimamos que los elementos mas relevantes giran en torno a la seleccidn y las
capacidades necesarias alineadas con la estrategia, cultura y orientacién a los usuarios, siendo la formacién continuay
en el puesto de trabajo crucial para satisfacer y mejorar las expectativas de usuarios y familias.

Se ha elaborado un plan de personas que recoge los objetivos relacionados con las personas giran en torno a los
siguientes enfoques:

Objetivo
Alcance
Organigrama
Perfiles profesionales
Proceso de seleccion
Norma legal y convenio
Politicas de igualdad
Acogida
Prevencién de riesgos laborales
. Salud Laboral
. Formacion
11.a Interna
11.b Externa
12. Evaluaciones de:
12.a Clima laboral
12.b Desempefio
13. Comunicacidn Interna
14. Reconocimientos
15. Relevo y planes de sucesidn
16. Plan de trabajo
Anexos

L oONOWULAWNRE

R
= O

Los principales ejes de gestidn de las personas en la FOEC son:

La politica de empleo estable y una gestion laboral tendente a la igualdad y la conciliacion.

El refuerzo continuo de los valores de |la FOEC.

El desarrollo profesional en base a la formacion, la investigacidn, la innovacion, el trabajo en equipo y la gestién del
conocimiento.

La participacidn y corresponsabilidad a través de los diversos sistemas de participacion.

El desarrollo de la comunicacion como herramienta para la integracién en el proyecto empresa, la mejora de la
FUNDACION OIR ES CLAVE y la efectividad en los servicios prestados.

La mejora continua de los procesos de gestion de personas en base a una potente evaluacién de clima y los
resultados / aprendizaje de dichos procesos.

CRITERIO 3: PERSONAS 18
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ViNcuLOS Y

DESCRIPCION DE ENFOQUES EVIDENCIAS RESULTADOS PROPIETARIO
CLAVE
3al. Plan de personas que apoya a la estrategia de la entidad
Enfoque: Se ha elaborado una estrategia de gestion de personas
que apoya el despliegue estratégico en el que se incluye todas las
actividades desde que se necesita una persona en la entidad hasta
que se desvincula de esta. e Plan de personas y « Resultados 7a * EQUip(?
Despliegue: Esta enfoque aplica a toda la plantilla docu_mentos y7b Directivo
. asociados
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se ha revisado y
elaborado y actualizado en el primer trimestre de 2018 el plan de
personas
Mejoras: N/A
3a2. Encuesta de Clima Laboral
Enfoque: En FOEC dispone de una sistematica anual de la
satisfacciéon de empleados alienada con los enfoques del Modelo
EFQM que consta de 49 preguntas relativas a 4 bloques: Actualizar
con la nueva encuesta
- Clima_Laboral que incluye lo siguiente: pertenencia a la
entidad, condiciones ambientales en su puesto de trabajo, | * Encuesta Empleados
compafieros de trabajo, desarrollo profesional, condiciones | 2018
laborales y remuneracion. e Informe de
- Liderazgo que incluye lo siguiente: flexibilidad, Resultados de la )
responsabilidad, motivacién y comunicacion Encuesta de Clima de * ngp(?
- Gestidn del Conocimiento Mayo del 2018 * Resultados 7a Directivo
- Satisfaccién General « Despliesue
plieg
Se obtienen resultados agrupados por no tener sentido la Estratégico 2017-
segmentacion, debido al n? reducido de empleados y para 2020
mantener la confidencialidad. « Datos Encuesta Facil
Despliegue: Este proceso se despliega a todo el personal de FOEC.
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en cada ciclo de
planificacion estratégica, pero sobre todo en cada lanzamiento
anual de resultados, se revisan los enfoques de los items
Mejoras: Actualizacidn y mejora de la encuesta, identificando
factores con indice NPS, fidelidad y compromiso
3b1 Formacién interna
Enfoque: En FOEC se apuesta por una formacion de excelencia.
Esta calidad radica en los conocimientos y su transmisiéon de los
mismos, por parte del profesorado docente. Este enfoque se
despliega en los siguientes: * Proceso de
En el nuevo Plan se incluye como objetivos estratégico el Formacidn Interna
desarrollo del talento y la certificacion TAV. * Despliegue
* Se definen las capacidades, experiencia y formacién necesaria | Estratégico 2014-
para los diferentes perfiles de puesto. 2016
* Todos los afios se forma al personal mediante la realizacién de | « Organigrama * Resultados 7a | « EC_IUipC_J
cursos o a5|slt|.e.ndo a act|V|dac.Ies de formauon.ﬂLa formacion | | b files de Puestos * Resultados 7b Directivo
parte del analisis de las necesidades de formacion detectadas
para el desarrollo de nuestra misién y visidn, que es uno de los | ° Calendafrlio de
objetivos estratégicos. Se atiende a las necesidades individuales, | Formacion.
grupales y se realiza anualmente el calendario de formacidn. Tras | * Resultados encuestas
la Formacién hay un informe que se archiva en compartida y se de clima
presenta al Equipo; también se archiva la documentacién en
soporte papel entregada en la actividad.
¢ Hay una formacion continuada del personal. Ademas el personal
de Audiologia y Terapeutas entran en la organizacién por
CRITERIO 3: PERSONAS 19
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programa de becas.

e Por otro lado detallar que se ha realizado una evaluacion del
desempefio en el afio 2015 como prueba piloto con
autoevaluacion del personal y evaluacidn del equipo directivo.

Despliegue: aplica a todo el personal de FOEC.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque en la auditoria de procesos.

Se evalda en la encuesta de satisfaccion por parte de los
profesionales la eficacia de formacidon y en la evaluacién de
desempefio se tiene en cuenta por parte de la Direccion.

Mejoras: En 2017 se comenzo a utilizar en la supervision el modelo
requerido en el proceso de certificacidn.

Certificacion TAV.

3cl. Participacion en congresos y practicas de formacion
(practicum)

Enfoque

Partiendo de la programacién anual de congresos y reuniones
cientificas se plantean posibles temas para participar, se recogen
ideas, se fomenta la creatividad y se deciden temas a investigar,
desarrollar y presentar.

Despliegue, se hace en las reuniones de equipo y participa todo el
equipo técnico.

Evaluacion y revision.

El practicum se evalla y revisa anualmente; las jornadas de
formacion al finalizar cada una de ellas.

Mejoras:

Tras la evaluacion de cada sesién, se analizan los resultados en la
reunion de equipo y se introducen cambios y mejoras en el
programay en las actividades. También del practicum.

2018 se ha cambiado el
cumplimentan.

cuestionario de evaluacién que

3c2 Reuniones de mejora continua de la intervencion y la practica
Enfoque: Como parte del subproceso de formacién y para crear
una cultura de creatividad e innovacion en el personal de atencién
temprana, semanalmente hay 2 horas de estudio para cada
profesional y cuatrimestralmente se expone al resto del equipo
una presentacion en power point, que se adjunta a la red
compartida (proceso de gestion del conocimiento)

Organizacién de los espacios fisicos de trabajo para genera
intercambio y trabajo colaborativo.

Despliegue: Esta enfoque aplica a todos los profesionales.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque, mediante los resultados de encuestas de clima, a
través de la dimensién de pertenencia, con la pregunta de
“conozco bien qué aporto con mi trabajo al conjunto de la
organizacion”.

Mejoras: Se ha variado Ila periodicidad a realizarla
cuatrimestralmente con el objetivo de poder profundizar mas en
los contenidos

* Presentaciones en
comun en
compartido

* Subproceso de
Coordinacion Interna

e Subproceso de
Coordinacién Interna

e Resultados 7a

* Equipo
Directivo

3d1. Comunicacion Eficiente entre el Personal de FOEC

Enfoque: La FOEC dispone de toda una serie de canales de

e Actas de Reuniones
de Equipos

e Resultados 7a

* Equipo
Directivo
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comunicacion como: e Documento

e Correo electronico para asuntos relacionados con el ejercicio informacion
profesional (boletines, publicaciones, revistas, articulos,
revision de informes, revisidon PIAs, programas) en el que se
envia una media de 4 mails diarios

¢ Reuniones de equipo.

¢ Reuniones individuales.

¢ Reuniones de mentoring

e Reuniones ad-hoc.

Ademas se comparte informaciéon en la carpeta de comin
siguiendo las leyes de seguridad segun la LOPD.

Despliegue: Este proceso se despliega a todo el personal de FOEC.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque para la mejora de la comunicacion en FOEC,
mediante los resultados de encuestas de clima, donde se revisa la
eficacia de la comunicacién.

Mejoras: En las reuniones de mentoring se ha incorporado un
documento de soporte que ayuda a mejorar la eficacia de las
mismas.

3el Reconocimiento, Recompensa y Atencion a las Personas

Enfoque: En FOEC se apuesta por el reconocimiento al personal a
través de un buen salario, flexibilidad de horarios, conciliaciéon
entre la vida laboral y familiar, facilidades en realizar formacién en
horario laboral y en recursos y medios para desarrollar la actividad

y sesiones de mentoring como apoyo al desarrollo profesional.
¢ Encuesta Empleados

Se fomenta y se facilitan los medios necesarios para que las * Equipo
personas con discapacidad auditiva, participen, se integren y | ° Documerltc.) de | * Resultados 7a Directivo
desarrollen sus tareas de la mejor forma posible. Reconocimiento
Despliegue: Esta enfoque aplica a todo el personal de la Fundacion
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque mediante los Resultados de las Encuestas de
Clima y en revisiones salariales.
Mejoras: N/A
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS (INFORMACION GENERAL)

La gestion de las alianzas (ver en el ANEXO la tabla completa) y recursos contribuye de una manera decisiva a la
consecucion de los objetivos estratégicos de FOEC. Es basica para la viabilidad para prestar los servicios planificados y
para conseguir que los usuarios y familias, alcancen los resultados esperados. Contribuyen al despliegue y consecucion
de objetivos estratégicos por lo que se establecen convenios a acuerdos para mejorarlos, como por ejemplo aumentar
la cuota de mercado, formar a profesionales, incrementar visibilidad, aumentar el nimero de clientes, etc.

Finalmente, La gestion de los edificios y equipamiento tecnoldgico tiene peso especifico sobre todo en los procesos
esenciales, para optimizar la eficacia y eficiencia de las operaciones y para la Imagen Social y Ambiental de FOEC.

Todos los procesos relacionados con Gestiéon del Mantenimiento y Econdmicos- Financieros, estan detallados en el
Mapa de Procesos del FOEC.
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DESCRIPCION DE ENFOQUES

EVIDENCIAS

ViNcuLOS Y
RESULTADO
S CLAVE

PROPIETARIO

4al. Gestion de Alianzas

Enfoque: La Gestion de Alianzas es clave en la gestion de la
fundacion (FOEC) para poder cumplir las lineas y los objetivos
estratégicos de la entidad.

Para realizarlo, identificamos las oportunidades para establecer
alianzas en funcién de nuestras necesidades y los beneficios
previsibles, estableciendo acuerdos de alianzas con instituciones o
colaboradores estratégicos y que se registran a través de la Tabla
de Alianzas, en las cual se define lo siguiente:

* Nombre

* Fecha de inicio

e Grupo de interés

¢ Tipo de Relacién

¢ Tipo de organizacion

* Forma de participacion/actividades que implica

* Fecha Convenio/Acuerdo/contrato

* Vigencia

* Fecha fin

* Sector de intervencidn

+ Ambito territorial

 Activo si/no

* Soporte

¢ Persona que representa a la organizacion

e Lineas Estratégicas Asociadas

* Objetivos Estratégicos

e Finalidad

* Objetivo Alianza

* Dedicacion estimada horas/mes

e Evaluacién

Despliegue: Esta enfoque aplican a todas las
independientemente de la tipologia de Interés

alianzas,

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque para la mejora de la gestion estratégica de FOEC,
con los resultados de consecucidn de objetivos anuales y de cara a
los ciclos de Planificacidn Estratégica, con una evaluacién anual
que incluye lo siguiente: cumplimiento del objetivo, alineacién con
estrategia, visibilidad y networking.

Mejoras: Se han incrementado las alianzas con centros
universitarios para la formacién y con ONGs para revisiones
audioldgicas.

* Tabla de Alianzas con
evaluacion

* Redes vy alianzas:
datos y evaluacion

* Convenios
e Acuerdos Firmados

* Proceso estratégico
(2017-2020)

e Resultados
9

* Equipo Directivo

4a2. Compras a Proveedores

Enfoque: En FOEC dispone de un sistema de compras que incluye
la peticion de 3 presupuestos, siempre que sea posible.

Hay un sistematica de peticiéon de pedidos y verificacidon de los
mismos a la recepcion.

Despliegue: Este proceso se despliega a todos los proveedores de
FOEC.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en la auditoria anual
de procesos, se analiza a los proveedores y subcontratistas.

Mejoras: Se ha mejorado el procedimiento de evaluacion de
proveedores

* Proceso de Gestion
Administrativa

* Resultados
9

* Equipo Directivo
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4b1 Gestion Administrativa y Gobernabilidad

Enfoque: La FOEC dispone de un mecanismo para la elaboracion
del presupuesto a 3 afios como mecanismo de planificaciéon a
medio y largo plazo, utilizando una serie de indicadores financieros
asociados (ingresos y gastos) para su control y que se revisa
anualmente. La aprobacidn del presupuesto se realiza por parte
del Patronato, segun lo definido en el proceso de gobernabilidad.
Dicho presupuesto se revisa periédicamente.

Hay un informe mensual del flujo de caja y las necesidades de
financiacién, se cubren a través del informe mensual con
proyecciéon mensual y flujo de caja operativo. Las necesidades de
financiacidn se realizan trimestralmente. Hay un coste mensual de
activos fijos (amortizacion)

Despliegue: Se aplica a toda la gestion econdmica y financiera de
FOEC

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad
de este enfoque, en las revisiones del Presupuesto por parte del
Patronato, asi como en la auditoria financiera anual por parte de
consultora externa y en la auditoria anual de procesos.

Mejoras: Ademas de informar al Patronato de la Fundacion, se
reporta también a la Direccidn Financiera de AGBell.

* Presupuesto

* Proceso de Gestion
Administrativa

* Proceso de
Gobernabilidad.

* Previsiéon de Flujo de
Caja y Flujo de Caja
Operativo

e Resultados
9ay9b

* Vicepresidente

4cl. Mantenimiento sistematico de infraestructuras

Enfoque: Existe un proceso de mantenimiento, sobre todo
relacionado con mantenimiento de infraestructuras, asi como de
equipos de audiologia, que incluye un contrato de mantenimiento
de los mismos para la calibracién de instrumentos (mantenimiento
preventivo). Dicho mantenimiento se realiza por las propias
empresas distribuidoras.

Despliegue: Este enfoque se aplica a toda la gestidon de activos,
infraestructuras e instalaciones.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: En cada auditoria de
procesos.

Mejoras: N/A

* Proceso de
Mantenimiento

e Partes de Trabajo

¢ Informes de
Mantenimiento

e Control Extintores

* Resultados
8b, 9b

* Equipo Directivo

* Responsable
Mantenimiento

4c2. Gestion Ambiental

Enfoque: Se desarrolla acciones de gestion de residuos: gestion de
pilas (Ecopilas), de téner (empresa proveedora), de papel
(contenedor) y fluorescentes (se envian a punto limpio o se
gestionan con gestor de residuos) de acuerdo con actividades que
generan un impacto ambiental.

Despliegue: Esta enfoque aplica a toda la gestién ambiental

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en la auditoria anual
de procesos.

Mejoras: N/A

 Albaran

e Facturas

e Resultados
8b

* Responsable
Mantenimiento
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4d1 Gestion Tecnoldgica

Enfoque: FOEC gestiona el desarrollo tecnoldgico en base a los

equipos de audiologia y los bucles magnéticos para mejorar la

accesibilidad, asi como el aislamiento y acondicionamiento

acustico.

¢ Para identificar la tecnologia aplicable a los clientes, personas,
gestidon e instalaciones se dispone de un amplio nimero de

. o * Skype
elementos de vigilancia tecnoldgica:

* Servidores

- Congresos

- Seminarios de casas comerciales. * Sistema de

- Boletines o newsletters de revistas profesionales. Alimentacion
Despliegue: Se aplica a toda la cadena de valor de la FOEC, pero | nterrumpida
sobre todo a los procesos de prestacién de los servicios. * Equipos de
Evaluaci6n, Revision y Perfeccionamiento: Se evalta la efectividad | Audiologia « Resultados 9 | ° EQuipo
de este enfoque por necesidades de profesionales o por mejoras | » Base de datos Directivo
tecnoldgicas, a través de partidas Presupuestarias. « Contrato con para
Mejoras: Se han incorporado licencias y servicios de virtualizacion la mejora de la
de nuestro entorno de produccidn y la realizacion de copias de seguridad
seguridad en sede y en CPD informatica. New
Se han incorporado una aplicacion (“pollev”’) para optimizar las Portal Solutions
acciones de formacién que se imparten y otra para la atencidn
temprana que permite identificar el perfil del desarrollo del nifio.
Se ha diseflado base de datos en Access: “datos evolucion de
casos” que permite la explotaciéon de los mismos con fines de
investigacidon y evaluacion del programa.
Ampliacion de la capacidad para la transferencia de datos en
Dropbox.
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4el. Gestion de Sistemas de Informacion y del Conocimiento.

Enfoque: Por ser la FOEC un CAT, la gestidn de la informacion es

vital como informacién y como conocimiento, a través de

diferentes actividades, segun lo detallado en el Procedimiento de

Gestion del Conocimiento y que son las siguientes:

- Suscripciones

- Biblioteca de CLAVE

- Reuniones del personal

- Formacién Interna: tiempo de estudio y presentacion por
terapeuta al cuatrimestre.

- Formacidn Externa: informe del congresos, curso, jornada, etc.
y documentacién asociada.

Ademas de gestionan los accesos con los permisos adecuados y se

asegura el cumplimiento de la LOPD con auditoria bianual.

* Procedimiento
Gestidn del
Conocimiento

¢ Documentacion
(libros, etc.)

Existe un procedimiento de supervision en el que se refuerza la Biblioteca . Equi
puesta en funcionamiento de los conocimientos adquiridos en la | ¢ Carpeta ¢ Resultados 8 Dcilrl:alftci)vo
atencidn a los nifios-as y sus familias. Compartida
Se potencia el talento y crecimiento profesional a través del | , ~gntratos con
proceso de mentoring por profesionales externos de prestigio mentores
internacional.
* Documentos de

Despliegue: Este enfoque se aplica a toda la actividad de la FOEC. soporte de
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se evalua la efectividad supervision: citar
de este enfoque en el despliegue estratégico. Se evalua como se
comparte el conocimiento y la informacion necesaria del personal
para poder tomar decisiones.
Mejoras: Se ha incorporado el proceso de mentoring y se ha
actualizado el procedimiento de supervisidon y sus documentos de
soporte.
Se han realizado nuevos contratos para la cesidon de datos a
personas de otros paises segun LOPD.
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CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS (INFORMACION GENERAL)

Todos los procesos de la FOEC tienen como foco apoyar el Despliegue Estratégico, asi como satisfacer las necesidades
de todos los grupos de interés, para lo cual se detectan las necesidades de los mismos y se proyectan sus necesidades
en el Plan de Gestién.

El Mapa de Procesos esta formado por los procedimientos para gestionar la Fundacién y cuenta con la siguiente
tipologia de procesos:

- Procesos Estratégicos: necesarios para definir la estrategia de la fundacidn que incluyen Gobernabilidad,
Planificacion, Relaciones Institucionales y Sistema de Gestion de Calidad de otros grupos de interés (empleados y
sociedad)

- Procesos Esenciales: son los que conforman los servicios formados por FOEC, desde que surge una necesidad,
hasta que se presta el servicio, diferenciando el proceso de formacidn a otros profesionales y los de intervencion
y audiologia, por la diferenciacion en las actividades que conforman los mismos.

- Procesos de Apoyo: en esta tipologia se engloban los procedimientos necesarios para el apoyo de los esenciales,
siendo estos Mantenimiento, Gestidn de Equipo (incluye todos los subprocesos relacionados con las personas de
la Fundacidn) y Gestion Administrativa.

Periddicamente el Sistema de Gestion de Calidad, se revisa con una auditoria de Revision de Procesos vy
Procedimientos, asi como otros enfoques del sistema (mejoras, cambios que afectan al sistema, indicadores, objetivos
del sistema, retroalimentacién de cliente, etc.

Ademas FOEC optd desde el afio 2012 por la utilizacion del Modelo EFQM de Excelencia como marco de referencia
para su gestion, para lo cual realizd una Autoevaluacion del Modelo con la Herramienta Perfil, habiendo sido
homologada por Licenciatario autorizado en el 2013, 2015 y 2018. Se proporcioné formacion a todas las personas; el
equipo de calidad (5 personas entre un total de 7 trabajadores) priorizd las areas de mejora en funcidn de las
necesidades estratégicas y todo el equipo participé en los proyectos de mejora. (Cada vez que se incorpora una
persona nueva se realiza formacion en calidad)

RESULTADOS 25
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5al. Gestidn por Procesos, Revision y Mejora de Procesos

Enfoque: Los procesos se disefian con una metodologia que
contempla su identificacion en funcion de la tipologia en el Mapa
Procesos y su desarrollo en Procedimientos. Ademas los procesos
relevantes disponen de indicadores asociados, segun el
documento de indicadores y propietarios, asi como las directrices
principales del Sistema de Gestion de Calidad. La documentacion
esta ubicada en carpeta de la red compartida.

Dichos procesos se controlan con indicadores de proceso

Los procesos y procedimientos se revisan y mejoran

¢ Mapa de Procesos

e Plan de Gestidon con
Iniciativas,

* Resultados 6

principalmente por los siguientes medios: e 9 * Direccion
+  Auditoria de Procesos .des'crlzuon, ¥
*  Autoevaluacién del Modelo EFQOM |nd|cfa\ ores y
. , ropietarios.
e Evaluaciones segun el Modelo EFQM prop
Despliegue: Este enfoque aplica a todos los procesos del Mapa
Evaluacion, Revisién y Perfeccionamiento: En cada auditoria de
procesos, se analiza la gestion de los procesos y procedimientos.
Mejoras: Como consecuencia de las auditorias y revisiones se han
mejorado los contenidos de procesos y procedimientos y se han
modificado los indicadores del proceso de supervision y de
audiologia.
5b1. Nuevos Servicios y Productos.
Enfoque: En la FOEC se dispone de una metodologia para detectar
las necesidades y expectativas de los Grupos de Interés segun lo
detallado en el subcriterio 2a. En funcion de esas necesidades se
definen productos y servicios nuevos, asi como de andlisis interno. | , prastamo o Alquiler
Asimismo se definen servicios de acuerdo a las necesidades de de Audifonos
mercado. * Acuerdo con la
Despliegue: Este proceso se despliega a todos los nuevos DGFM
productos o servicios desarrollados por la FOEC. « Acuerdos formacion | Resultados 6 | | Direccion
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: en las reuniones L y9
. - * Procedimiento de
semanales se analizan los nuevos servicios o procesos, en las L -
i i o | adaptacion protésica
reuniones de direccidn si procede, asi como en los procesos de
planificacién estratégica ° Froceso 3 de
. . . L intervencién
Mejoras: Nuevos servicios como son la extensidn de la formacidn a
profesionales (participacion en reuniones profesionales y
practicum), servicio de informacién a futuros padres adoptantes y
ampliacién servicio logopedia hasta los 7 afios por acuerdo con la
familia.
RESULTADOS 26
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5c1 Plan Visibilidad para dar a conocer los Servicios Prestados.
Enfoque: la FOEC dispone de diversos mecanismos para
promocionar y poner en marcha los diferentes productos y
servicios de acuerdo a las siguientes acciones:
¢ Reuniones con organizaciones de cualquier tipologia: o
Administracidon, Universidades, Hospitales, etc. * Folleto Institucional
e Mailings a Base de Datos. * Folleto de Atencion
e P&gina Web Temprana
e Redes Sociales: Facebook, Twitter e Folleto de Servicio
¢ Medios de comunicacién (radio, notas de prensa, television, Audiolégico
revistas especializadas, ...) « Procedimiento
* Difusién de Folletos Institucionales (Atencién Temprana y busqueda de fondos
Audioldgica y presentaciones en reuniones de Formacion de | | Memoria de | * Resultados 8a |  Direccién
Profesionales. .
L . actividades.
e Acuerdos con ONGs para la realizacion de evaluaciones
audioldgicas gratuitas. * Documentos e
+  Concurso de relatos. informe  final  del
«  Torneo de golf concurso de relatos
e Libro de relatos y

Despliegue: Se aplica a todos los procesos operativos para dar a
conocer los servicios.

Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: Se revisa como parte
del seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad y en el
despliegue y evaluacion de la planificacion Estratégica.

Mejoras: Nuevas acciones como el concurso de relatos,

colaboraciones con revistas especializadas (Gaceta Audio)

procedimiento hasta
su edicion.

5d1 Gestion Operativa de Servicios y Productos

Enfoque: La FOEC dispone de diversos mecanismos para la gestion
de los procesos operativos segun se detalla a continuacion:
* Proceso de Atenciéon Temprana que se define en los siguientes
subprocesos:
- Acogida
- Intervencién: incluye los siguientes procedimientos
(sesiones, evaluacidn, visitas al hogar, coordinacién con otros
profesionales, fisioterapia, apoyo al entorno educativo,
intervencion grupal y supervision)
- Alta
* Proceso de Audiologia Externa que se definen en los siguientes

* Proceso de
Intervencion

* Proceso de
Audiologia

* Proceso de

* Resultados 6a-

* Direccion vy

procedimientos (Adaptacion protésica y consultas de audiologia) Formacion de otros 6b 9a-9b Coordinacié

* Proceso de Formacién de Otros Profesionales. Profesionales ’ n
Despliegue: Se aplica a todos los procesos esenciales del FOEC * Revision .cle' procesos

L L. . . o, y procedimientos de
Evaluacion, Revision y Perfeccionamiento: En cada Auditoria de -, -

) . o adaptacion protésica
Procesos, se analiza la gestidon de los procesos y procedimientos, y de formacién
asi como con las incidencias que se van produciendo en los '
diferentes servicios y se generan las mejoras en los procesos y/o
actividades, asi como la operativa diaria.
Mejoras: Se han revisado y creado nuevos procesos y
procedimientos en audiologia: servicio de préstamo de protesis a
clientes/pacientes externos de cualquier edad. Se ha revisado el
proceso de formacion.
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5e1l Gestion Relaciones con usuarios y destinatarios
Enfoque: La FOEC dispone de diversos mecanismos para la gestion
de los procesos de relaciones con los usuarios segun se detalla a
continuacion:
* Medicién de Satisfaccion de los usuarios de los servicios de

Audiologia y Atencidon Temprana e Informe Satisfaccidn
* Medicién de Satisfaccion de actividades de Formacién de futuros Usuarios CAT

Profesionales. * Proceso de Gestion
e Gestion de Quejas y Reclamaciones a través de proceso de Quejas y

especifico. Reclamaciones  de | « Resultados | * Direccion vy
Despliegue: Se aplica a todos los procesos esenciales de FOEC usuarios. 6ay 6b coordinacién
Evaluacién, Revisién y Perfeccionamiento: En la emisién de cada | © Enc.UGSta_, de
informe de satisfaccion, se analiza la efectividad de este enfoque, sat|§faCC|,on de
asi como en las Auditorias Internas y en los procesos de audiologia
planificacion estratégica.
Mejoras: Se ha modificado la encuesta de satisfaccion de
audiologia y los supuestos en los que se recoge la informacién. Se
comenzd a utilizar en el Gltimo trimestre de 2015. Se ha realizado
una revisiéon y mejora de la metodologia de la encuesta de
satisfaccion incorporando el indice NPS.
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