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Contexto de empresa Acaser

4 18 centros residenciales 4 EDC
A 130 residentes 2.400
A 70 trabajadores 1.500

Cambio en modelo de atencion

Hospital = Hotel - Unidad convivencia
Dirigido por criterio técnico - Preferencias del cliente

Cambio en perfil del usuario de proximos anos

Cambios cientifico-técnicos y tecnoldgicos

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.c’ﬁg



Retos de servicio dcaser

RESIDENTES TRABAJADORES
Situacion de fragilidad
Desarraigo

Comida

Carga fisica de trabajo

Desgaste emocional
Salarios ajustados
Pluriempleo

Horarios de actividades
Pérdida de libertad (Frustracion)
Alta exigencia

Absentismo
Rotacion

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.élg



Aspectos abordados con EFQM 500+ Acaser

MVV cultura

Plan estratégico

Orientacion cliente, (experiencia cliente)
Trabajador (BPTW)

Resultados (cuadro mando, Indicadores...)
Desarrollo de alianzas

Incorporacion mejoras tecnoldgicas

14 - - 7 +
Implicacion en innovacion EXCELENCIA 500
EUROPEA Eﬁ&?\/‘
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Impacto social
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Retos de Gestion dcaser

Cultura comun
Informacién integrada y en plazo
Sistematica de gestidn unificada y compartida

m A A W

Continuidad en la gestion, independiente de la
persona

™

Analisis entorno y contexto

4 Visualizar objetivos de compafia
4 Desarrollar personas

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.ﬁg



Estructura Plan Operativo Anual dcaser

Estructuracion POA
Analisis de entorno, contexto de la organizacion
Alineamiento al PE
Liderazgo

Personas

A

A

A

A4 Estrategia
A

4 Alianzas y Recursos
A

Procesos

Documentamos resultados alcanzados, tendencias, objetivos

Enfoque por subcriterios fijados por la compafia

Acciones por subcriterio

Cronograma de las acciones

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.t?g



indice del Plan Operativo Anual dcaser

4« HERRAMIENTA POA

1. INTRODUCCION: PASADO Y PRESENTE DEL CENTRO
1.1. Hechos y Datos
1.2 Analisis entorno PESTEL
1.3. Acciones pendientes POAC 2017
1.4. Organizacion

1.4.1. Alianzas y Proveedores clave
1.4.2. Tecnologias y Sistemas de informacion

1.5. Hitos histdricos calve y logros alcanzados
1.6. Mision, vision y valores

1.7. Retos y estrategia

1.8. Mercados y servicios ofrecidos

1.9. Clientes, perfil de usuario

1.10.  Grupos de interés

1.11.  Cadena de valor

1.12.  Estructura de mando

1.13.  Principales actividades directivas
1.14.  Principales actividades de servicio
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Alineamiento al PE y POA corporativos Acaser

1. PLAN ESTRATEGICO DE COMPANIA Y PLAN OPERATIVO 2018 DE COMPANIA

1.1, Plan estratégico

1.2. Plan calidad, innovacion y prevencion
1.3. Plan econdmico - financiero y tecnologia
1.4. Plan recursos humanos

1.5. Plan asistencial

1.6. Plan de servivicos generales

1.7. Plan comercial y marketing
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Ejemplo abordaje REDER dAcaser

Ejemplo PERSONAS

RESULTADOS RELEVANTES

Resultados de clima

Resultados de encuestas psicosociales

Personas incluidas en un plan de desarrollo de potencial
Resultados absentismo

Evaluacion de desempeiio

Contratacion personas con diversidad funcional

Horas de formacién / persona

Personas que participan en los proyectos de innovacion
Personas implicadas en el disefio e implantaciéon de mejoras
Personas a las que se otorga sif / solicitudes
Resultados de la eficacia de la accién formativa

Grado de avance proyecto ama al cierre del afio

2016 2017

Participacion Cia

Participacion Centro
RANKING

Valoraciéon Cia

Valoraciéon Centro

RANKING
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Enfoques comunes de compaiiia dAcaser

Subcriterio Enfoques

3a. Los planes de gestion de las
personas apoyan la estrategia de
la organizacion.

Gestionamos la seleccion y el desarrollo garantizando la equidad e igualdad de
oportunidades

Implicamos a las personas en la estrategia, los objetivos, la innovacién y la mejora

Mejoramos las estrategias, politicas y planes de gestion de las personas en base a
los resultados de percepcion de las personas y otras fuentes

3b. Se desarrolla el conocimiento
y las capacidades de las personas

Actuamos para la retencién y atracciéon del talento

Desarrollamos habilidades y competencias

Evaluamos el desempefio

3c. Las personas estan alineadas
con las necesidades de la
organizacion, implicadas y
asumen su responsabilidad.

Desarrollamos una cultura de creatividad e innovacion

Promocionamos la participacién en actividades que contribuyan a la sociedad

Alineamos los objetivos personales y de equipo

3d. Las personas se comunican
eficazmente en toda la
organizacion

Sistema de comunicacion interna

Desarrollamos el trabajo en equipo

Compartimos la informacion, conocimiento y mejores practicas de manera
bidireccional

3e. Recompensa, reconocimiento
y atencion a las personas de la
organizacion

Generamos equilibrio entre la vida personal y laboral

Fomentamos una cultura de apoyo y reconocimiento y colaboracién entre personas
y equipos

Fomentamos la diversidad

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.&g



Identificacion de acciones por subcriterio dcaser

Sbc AREA PRINCIPALES ACCIONES 2018
a. Gestion de personas Alinear la gestidon de la plantilla con el presupuesto 2018
b. Captacioén talento Formacidn dual universitaria
b. Desarrollo capacidades Evaluacién desempefio y seguimiento objetivos
C. Alineamiento personas Formacion auxiliares de referencia

Comunicacion de resultados 2017: presupuesto, encuestas clima, encuestas

d. Comunicacion eficaz . .
satisfaccion, jornadas BBPP
., Ofrecer posibilidad eleccion: turno trabajo, modulo y vacaciones en la medida
e. Atencion a las personas . . .
de lo posible al confeccionar calendario anual
D18
» . 0 2 1 A A 1AL A A . D

Gestién personas

Captacion talento

Desarrollo capacidades/evaluacion desempefio

Formacion auxiliares de referencia

Comunicacion eficaz

Atencion a las personas

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.ag



Revision, aprobaciéon y consolidacion de acciones Acaser

4 Los documentos son revisados aportando mejoras por cada dueno de proceso

A Se incorporan recomendaciones de acciones de los evaluadores externos

A4 En las reuniones de presupuesto anual, son comentados y aprobados

A Se incorporan en una herramienta las propuestas de acciones de todos por subcriterio
A4 Realizamos seguimiento mensual mediante skype con cada equipo

4 Se actualizan las acciones en la herramienta de seguimiento segun evolucion

4 Validamos la eficacia de las acciones en base al impacto en resultados
(seguimos mensualmente el avance de las acciones y los valores de los
KPI s)

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestion: www.clubexcelencia.c’ﬁg



Seleccidon de acciones en herramienta dcaser

- a
Area - Ubica.

o,
Criterio Acc. Res. 0

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Central . 2018 Evi.

Reuniones interactivas (dindmicas de grupo,
encuestas, ....) para comunicar la Misidn, Visién,
\Valores, politicas y principios éticos a todos los
profesionales con implicacion del EDC.

RRHH Liderazgo| 1a

Reuniones para comunicar a toda la organizacion
RRHH Liderazgo| 1a el Plan Estratégico, el POAC, el AMA y el 7 EDC |Resiplus 1 1 29%
compromiso con la Mejora Continua.

CEIM Liderazgo| 1a ([Implantacion y despliegue del proyecto MQV. -

Creacién de espacios de reflexion ética en
C. Etica |[Liderazgo| 1a |coordinacion con el Comité de Etica de la 2 Dir |Resiplus 0%
organizacion.

RRHH Liderazgo -

RRHH Liderazgo

cogida y bienvenida de nuevos trabajadores por
RRHH Liderazgo| 1a |el EDC comunicando la Mision, Vision, Valores,
politicas y principios eticos.
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RESUMEN POR CENTRO dcaser

SEGUIMIENTO POAC 2018

CUMPLIMIENTO TOTAL ANO CRITERIOS

EFQM:
TOTAL cUMPLIMIENTO TOTAL ANO METADAT N N N e
ACCIONES CRITERIOS EFQM: os 1
25% | LIDERAZGO | 34 Liderazago 32% Liderazago 3% | 3% | 3% |12%|12%]| 0% | 0% | 0% | 0% 0% | 0%
23% | ESTRATEGIA | 31 Estrategia 32% Estrategia 3% | 6% |10%|10%)| 3% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
16% PERSONAS 22 Personas 18% Personas 5% | 5% | 5% | 5% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
15% ALIANZAS 20 Alianzas 25% Alianzas 5% | 5% | 5% |10%)| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
21% PROCESOS 28 Procesos 32% Procesos 4% | 7% |11%]| 7% | 4% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
CUMPLIMIENTO TOTAL ANO CUMPLIMIENTO TOTAL ANO SUBCRITERIOS
SUBCRITERIOS EFQM: EFQM:
7% 1a 9 1a 22% 1a 0% | 0% | 0% [11%]|11%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
8% 1b 10 1b 50% 1b 10%]|10%]|10%|10%|10%)| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 1c 3 ic 33% 1ic 0% [ 0% [ 0% | 0% |33%)| 0% | 0% | 0% [ 0% [ 0% | 0% | 0%
7% 1d 9 1d 22% 1d 0% | 0% | 0% |11%]|11%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% le 3 le 33% le 0% | 0% | 0% [33%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
8% 2a 10 2a 40% 2a 0% |10%|10%]10%]|10%]| 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0%
8% 2b 10 2b 40% 2b 10%]{10%]|10%|10%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
6% 2¢c 8 2¢c 25% 2¢ 0% | 0% |13%]|13%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 2d 3 2d 0% 2d 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
5% 3a 6 3a 17% 3a 0% | 0% | 0% [17%)| 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0%
2% 3b 2 3b 0% 3b 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 3c 2 3c 0% 3c 0% [ 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 3d 2 3d 0% 3d 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
8% 3e 10 3e 30% 3e 10%]|10%|10%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 4a 2 4a 0% 4a 0% [ 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% [ 0% | 0% | 0%
8% 4b 10 4b 40% 4b 10%]|10%]|10%]|10%)| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 4c 3 4c 33% 4c 0% | 0% | 0% [33%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
2% 4d 3 4d 0% 4d 0% [ 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0%
2% 4e 2 4e 0% 4e 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
9% 5a 12 5a 33% 5a 8% (8% [8% | 8% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0%
4% 5b 5 5b 40% 5b 0% | 0% [20%] 0% [20%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
3% 5c¢ 4 5¢ 25% 5¢ 0% | 0% [25%]| 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
0% 5d 0 5d 0% 5d
0% Se 0 Se 0% Se
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Seguimiento mensual consolidado dcaser

Modificado Liderazgo  Estrategia Personas Alianzas Procesos  Avance
A Zapateira Seguimiento POAC 2018 .xIsx 21/05/2018 12:35 27% 35% 16% 27% 0% 21%
Alto del Prado Seguimiento POAC 2018.xIsx ~ 28/05/2018 13:04 45% 32% 38% 33% 33% 36%
Anaka Seguimiento POAC 2018.xIsx 23/05/201817:39  34% 23% 41% 34% 27% 32%
Arturo Soria Seguimiento POAC 2018 .xIsx 16/05/201820:19  31% 35% 30% 32% 28% 31%
Artxanda Seguimiento POAC 2018 .xlsx 17/05/2018 12:56 36% 29% 42% 28% 43% 36%
Betharram Seguimiento POAC 2018.xIsx 28/05/2018 12:20 33% 41% 42% 33% 52% 40%
La Moraleja Seguimiento POAC 2018.xIs 16/05/2018 14:18  29% 35% 39% 36% 32% 34%
Leon Seguimiento POAC 2018.xIsx 27/05/201812:08  41% 40% 48% 42% 36% 41%
Lleida Seguimiento POAC 2018 .xIsx 26/05/2018 13:52 33% 32% 48% 17% 33% 33%
Lorca Seguimiento POAC 2018 .xIsx 13/05/2018 13:19 20% 6% 2% 3% 43% 15%
Montesoria Seguimiento POAC 2018.xIsx 16/05/2018 12:50 14% 60% 14% 23% 13% 25%
Oliana Seguimiento POAC 2018.xIsx 15/05/201817:55  32% 32% 18% 25% 32% 28%
Olivenza Seguimiento POAC 2018.xIsx 17/05/201817:46  31% 25% 34% 26% 25% 28%
Ruisefiores Seguimiento POAC 2018.xIsx 16/05/2018 16:19 8% 27% 30% 24% 31% 24%
Santa Hortensia Seguimiento POAC 2018 .xIsx  24/04/201810:08  32% 29% 34% 18% 39% 30%
Santo Angel Seguimiento POAC 2018 .xIsx 04/04/2018 13:32 32% 20% 60% 19% 26% 31%
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SEGUIMIENTO CLIMA

caser

ACCIONES DEL PROYECTO AMA DE CENTRO 2018

| Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | ul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
TOTAL ACCIONES| 178 CUMPLIMIENTO TOTAL A0 DIMENSIONES BeTw: METADATOS CUMPLIMIENTO MENSUAL DIMENSIONES BPTW.
8% Camaradera 1 Camaraderia 2% C Jeri: Th T Th T 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
19% Credibilidad 34 Credibilidad 0% Credibilidad 3% %% 3% 3% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
20% Imparcialidad| 36 alic 33% ialidad 8% 8% 8% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
% Orgullo 12 Orgullo) 3% Orgullo 8% 8% 8% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
35% Respeto] 63 Respetol 33% Respeto 10% | 8% 8% 8% 0% 0% 0% 0 | 0% 0% 0% 0%
1% PRL] 19 PRL] 32% PRL S% | 1% | 5% [ 1% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun Jul | Ago | Sep | Oct [ Nov | Dic
CUMPLIMIENTO TOTAL ANO ASPECTOS BPTW: CUMPLIMIENTO MENSUAL ASPECTOS BPTW
8% |Relaciones cercanas 14 CAMARADERIA: Relaciones cercanas 29% Relaciones cercanas Th T Th T 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% |Hospitalidad 0 CAMARADERIA: Hospitalidad 0% Hospitalidad
0% |Sentido de unidad 0 CAMARADERIA: Sentido de unidad 0% Sentido de unidad
19% |Comunicacién £ CREDIBILIDAD: Comunicacién 3% Comunicacion 66 | 12% | 6% | 6% | 3% | 0% | 0% | O | O | 0% [ 0% | 0%
7% |Competencia 13 CREDIBILIDAD Y PRL: Competencia 0% Competencia 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% |Integridad 0 CREDIBILIDAD Y PRL: Integridad 0% Integridad = °
7% |Equidad 1 IMPARCIALIDAD: Equidad 33% Equidad % | 8% 8% | 8% 0% | 0% | 0% 0% | 0% 0% | 0% 0%
0% |No favoritismo 0 IMPARCIALIDAD: No favoritismo 0% No iti - - - - - - - - - = = >
13% [lusticia % IMPARCIALIDAD: Justicia 3% Justicia 8 | 8 | 8% | 8 | 0% | 0% | O% | O | O | 0% | 0% | 0%
0% [Trabajo individual 0 ORGULLO: Trabajo individual 0% Trabajo individual
0% |Trabajo en equipo 0 ORGULLO: Trabajo en equipo 0% Trabajo en equipo - - - - - - - - - - - -
7% |Organizacién 12 ORGULLO: Organizacién 33% Organizacion &% | 8% % | 8% 0% 0% 0% 0% | 0% 0% | 0% 0%
27% |Apoyo 48 RESPETO Y PRL: Apoyo 3% Apoyo 8% 8% 8% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3% [Colaboracién 6 RESPETO: Colaboracion 3% Colaboracion 0% | 17% | 0% 17% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
8% |Cuidado 15 RESPETO Y PRL: Cuidado 33% Cuidado Bk | ™ Th 7% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
178
. . e . . Cumplimiento
Ne | Dimension BPTW Aspecto BPTW IACCION Total acciones 2018|  Responsable Ubicacion Evidencia Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov [ Dic Acién
Seguimiento de los casos de absentismo desde el centro: Conversaciones y entrevistas
1 [PRL Apoyo con cada trabajador donde participe la direccion y el responsable de drea[12 EDC 1 1 1 1 3%
correspondiente, en particular de los at habituales.
2 |PRL Apoyo Adecuacion grias y medidas de movilizacion menores (sabanas, discos, cinturones...)
Dos dinamicas anuales en tiempo de trabajo que busquen la reflexion del trabajo bien
3 [Respeto Apoyo hecho y generar comportamientos de respeto a través del apoyo, la colaboracion y el
cuidado.
o " ] . FISI0 Y
i Respeto poyo :;s;zrralex:‘l::z doert‘:s::‘t:;\::s a las familias de los trabajadores cuando precisen " RESPONSABLE |NVENTARIO 1 1 1 1 %
ASISTENCIAL
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dcaser

residencial

pgonzalez@caseresidencial.es

TIf 616 086 085

D. Calidad, Innovacion v Prevencion
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