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Gorabide es una asociación sin ánimo de lucro que trabaja 
en favor de las personas con discapacidad intelectual de Bi-
zkaia y sus familias, y que nace en el seno de una sociedad 
civil que, a lo largo de su historia, se ha organizado no sólo 
para promover derechos sino también para responder a las 
necesidades sociales, articulando la solidaridad y la partici-
pación altruista de la ciudadanía a través de lo que hoy se de-
nomina tercer sector. La aportación diferencial de Gorabide, 
como parte de ese tercer sector, es que realiza intervención 
social creando capital social: su intervención implica recipro-
cidad y compromiso con necesidades, problemas y objetivos 
colectivos. Por lo tanto, guarda relación con la cohesión so-
cial. Además, según describe el Libro Blanco del Tercer Sec-
tor de Bizkaia, éste ha contribuido también, y contribuirá, a 
subsanar, complementar la actuación de la Administración 
Pública. Este marco sustenta la alianza entre Gorabide y las 
AAPP con competencia en la gestión de los servicios a la DI, 
sobre tres líneas de actuación recogidas en sus estatutos: 

• Sensibilizar a la sociedad para que ésta integre a las 
personas con discapacidad intelectual (PCDI), y colabo-
re en el reconocimiento y ejercicio de sus derechos.

• Proporcionar los apoyos individuales necesarios para 
las PCDI y promover la creación de servicios, de base 
comunitaria, que consigan el bienestar y la mejora conti-
nua de la calidad de vida de este colectivo.

• Gestionar servicios directamente, cuando se considere 
necesario.

El nacimiento de Gorabide se produce en 1962, a iniciativa 
de un grupo de familiares y gente próxima a personas con 
discapacidad intelectual de Bizkaia, con la máxima preocu-
pación de “despertar la conciencia pública sobre este proble-
ma en el aspecto social y familiar”, así como “crear centros 
de asistencia”, por entonces inexistentes. En 1963, es reco-
nocida como entidad Benéfico Particular; y en 1970, decla-
rada de Utilidad Pública. A partir de ese momento, comienza 
a generarse una estructura profesional que complementa la 
actividad voluntaria de las familias y de las personas sensi-
bles a las necesidades de este colectivo.

En sus inicios, la actividad principal es la reivindicación so-
cial: las familias piden a la administración pública que cree 
servicios para sus familiares con discapacidad intelectual. 
Paralelamente, la asociación comienza a gestionar activida-
des de tiempo libre, con financiación propia, y contrata a su 
primera trabajadora social. Se crece sin estructuración, con 
una alta implicación de las personas y un gran protagonismo 
de la faceta reivindicativa.

Hoy, la asociación cuenta con una amplia red de centros y 
tras varios años de apuesta por modelos de gestión avanza-
da, ha ido consolidando en su gestión metodologías como 
planificación estratégica, autoevaluación, contraste y evalua-
ción externa, así como muchos otros desarrollos propios de 
una organización avanzada. En la figura 1 pueden verse los 
principales hitos alcanzados.

Misión
Contribuir a que las mujeres y los hombres con discapa-
cidad intelectual de Bizkaia y sus familias puedan desa-
rrollar sus aspiraciones vitales, ofreciendo apoyos e inno-
vación en las respuestas desde una perspectiva ética y 
promoviendo su inclusión en una sociedad más justa y 
solidaria.

Visión
Un movimiento asociativo cohesionado, excelente y com-
prometido con su entorno. Referente social y técnica-
mente, innovador, flexible y sostenible. Al servicio de las 
mujeres y los hombres con discapacidad intelectual o del 
desarrollo y sus familias.

Valores
Orientación a las PCDI y su familia: La persona con disca-
pacidad intelectual o del desarrollo es el centro de toda la 
actividad de la asociación.

Profesionalidad: Ofrecer apoyos de manera responsable y 
flexible, a partir de las competencias de las personas. La 
creatividad y la escucha constituyen la garantía de calidad 
con calidez que ha de caracterizar la atención que se presta.

Reivindicación: Contribuir en el desarrollo de una socie-
dad diversa y cohesionada.

Igualdad: Siguiendo la orientación de la Convención Sobre 
los Derechos de las Personas con Discapacidad de la ONU  
(2006), la asociación trabaja para promover, proteger y 
asegurar el goce pleno y en condiciones de igualdad de 
todos los derechos humanos y libertades fundamentales 
por parte de todas las mujeres y hombres con discapaci-
dad, y promover el respeto de su dignidad inherente.

Cooperación: Generar espacios de encuentro entre gru-
pos de interés internos y externos que permitan una 
intervención coordinada y la defensa y promoción de la 
igualdad.

Innovación: Generar reflexiones y experiencias innovado-
ras en contextos colaborativos y abiertos en los que parti-
cipen las personas destinatarias.

Transparencia: Ofrecer a la sociedad una imagen fiel del 
valor social de Gorabide, más allá de los requerimientos 
normativos.

Agilidad: Responder de forma eficaz y eficiente a los cam-
bios del entorno y a las necesidades de las PCDI y familias

Compromiso ético: Una cultura organizacional que oriente 
sus comportamientos hacia la misión.

Misión, Visión y Valores

1



Guía de Gestión

Principales hitos

20
04

20
05

20
06

20
07

20
08

20
09

20
10

20
11

20
12

20
13

20
14

20
15- Utilización de la Guía de Gestión de Gorabide para el primer  

reciclaje del Club de Evaluación con el MGA.
- Segunda autoevaluación con el Modelo de Calidad Plena Inclusión.

- Informe de seguimiento (Plan de mejora Calidad Plena Inclusión). - Contraste en base al Modelo de Gestión Avanzada.

- Acreditación del Modelo de Calidad Plena. - Contraste específico sobre el elemento sociedad.
- Primer Plan de Compromiso con la Sociedad.

- Cuarta encuesta de satisfacción de personas. - Tercer Plan Estratégico.

- Proyecto de liderazgo para las direcciones de centro.
- Primera autoevaluación en base al Modelo de Calidad Plena 
  (entonces, Modelo de Calidad Feaps).

- Segunda encuesta de satisfacción del voluntariado.
- Tercera autoevaluación en base al Modelo EFQM.

- Cuarta encuesta de satisfacción a las familias.

- Proyecto de liderazgo en el consejo de dirección.
- Evaluación competencial de personas sustitutas 
  habituales y de nuevas incorporaciones.

- Evaluación de calidad de vida.
- Tercera encuesta de satisfacción de personas.

- Despliegue de procesos.
- Estudio piloto de calidad de vida. 
- Un miembro del consejo de dirección entra a formar parte del   
   Club de Evaluadores de Euskalit.

- Tercera encuesta de satisfacción de familias.
- Diseño del modelo de gestión por competencias.

- Segundo Plan Estratégico.
- Contratación de un responsable de Comunicación.- Segunda encuesta de satisfacción de personas.

- Primera autoevaluación con el Modelo EFQM.

- Segunda encuesta de satisfacción de familias.- Proyecto para el Desarrollo de la Ética en Gorabide.

- Desarrollo de la estructura organizativa.

- Primera encuesta de satisfacción del voluntariado.- Primera encuesta de satisfacción a las familias.

- Primer Plan Estratégico.
- Un miembro del consejo de dirección entra  
a formar parte del Club de Evaluadores de Euskalit.

- Creación del Departamento Técnico y de Sistemas, 
responsable de Calidad e I+D+i.

- Despliegue del primer plan de gestión.

Presentación

Mapa de recursos

Fig. 1

Residencias > 25 usuarios

Residencias < 25 usuarios

Centros de día

Servicio de viviendas

Oficinas / BBK SAIOA GORABIDE

Servicio de Tiempo Libre

- Un miembro del consejo de dirección entra a formar 
  parte del Club de Evaluadores de Euskalit.

- Un miembro del consejo y una dirección de centro entra a formar 
  parte del Club de Evaluadores de Euskalit.

- Reconocimiento Q de Plata.

- Tercera encuesta de satisfacción del voluntariado.
- Quinta encuesta de satisfacción a familias.

- Quinta encuesta de satisfacción de personas (cultura organizacional).- Coaching externo (liderazgo).

- Cuarta encuesta de satisfacción del voluntariado.- Sexta encuesta de satisfacción de familias.
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Servicio BBK SAIOA Gorabide: Es el primer contacto para cual-
quier persona con discapacidad intelectual y/o su familia que 
se acerca por primera vez a la asociación. Informa de recursos, 
servicios, prestaciones, pensiones, ayudas o legislaciones exis-
tentes. Proporciona las propuestas y soluciones más avanzadas 
y realistas, según las necesidades e intereses que tenga la per-
sona con discapacidad intelectual. Ayuda a gestionar y tramitar 
los procedimientos administrativos necesarios para acceder a 
todo tipo de servicios y recursos públicos y privados, y atiende a 
necesidades urgentes.

Servicio de Atención Temprana: Atiende a niños y niñas de 0 a 6 
años que presentan cualquier tipo de trastorno o alteración en 
su desarrollo. Trabaja tanto con la niña o el niño como con su 
familia ofreciendo tratamiento, asesoramiento y orientación en 
tres ámbitos: psicológico, fisioterapéutico y social.

Servicio de Tiempo Libre: Da respuesta a las necesidades de 
entretenimiento y autoexpresión de las personas con discapa-
cidad intelectual, y fomenta el desarrollo de sus capacidades e 
intereses, mediante un uso divertido y satisfactorio de su tiempo 
libre, y su integración en las actividades de ocio comunitarias.

Residencias: Once centros para personas con discapacidad in-
telectual, dirigidos a proporcionar un hogar a las personas usua-
rias que no pueden obtenerlo por sí mismas. Estos servicios 
ofrecen alojamiento, manutención, cuidados personales, apoyo 
en las actividades diarias, asistencia personal, familiar y social, 
y ocupación.

Viviendas: Red de diez viviendas a través de la que se ofrece a 
las personas con discapacidad intelectual un alojamiento y el 
apoyo personal y social que necesitan, en un marco lo más próxi-

mo posible al habitual para el conjunto de personas de su edad 
y entorno social.

Apoyos para la vida independiente: Cobertura a personas con 
discapacidad intelectual que viven en viviendas propias, y preci-
san apoyo puntual para cuestiones como gestión y organización 
de gastos, detección de necesidades, uso de servicios comunita-
rios, mantenimiento de la vivienda o fomento de la autodirección.

Centros de día: Once centros abiertos y polivalentes, que prestan 
servicios para desarrollar, mantener, incrementar u optimizar 
habilidades de autocuidado personal, desarrollo físico y emocio-
nal, socialización, comunicación y aptitudes pre-profesionales u 
ocupacionales de personas con discapacidad intelectual.

Residencia de Estancias Temporales: Orientada al alojamiento 
temporal de personas con discapacidad intelectual y facilita, 
entre otras cosas, el descanso a sus familias para que puedan 
continuar con su cuidado el resto del año o da respuesta a situa-
ciones de urgencia.

Grupos de familias: Dan respuesta a las necesidades de capacita-
ción que tienen las familias de personas con discapacidad intelec-
tual, para atender de manera adecuada a las demandas de su fa-
miliar. Y también a la necesidad de vincularse con otras personas 
del movimiento asociativo y favorecer canales de participación.

Grupos de autogestores: Formados por personas adultas con 
discapacidad intelectual que se reúnen para adquirir habilida-
des de comunicación, alcanzar mayor autonomía personal y 
social, aumentar sus posibilidades de decidir por sí mismas, de-
batir sobre asuntos que les son propios y poder participar en la 
vida asociativa.

Gorabide como asociación viene regulada por la LO1/2002, 
de 22 de marzo, reguladora del Derecho de Asociación y la Ley 
7/2007, de 22 de junio de Asociaciones de Euskadi.

Además ofrece sus servicios en el marco de la Ley 12/2008, de 
5 de diciembre, de Servicios Sociales (tercera ley de servicios 
sociales autonómica) y la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, 
de Promoción de la Autonomía Personal y Atención a las Perso-

nas en Situación de Dependencia (de ámbito estatal) y la Ley 
6/2016, de 12 de mayo, del Tercer Sector Social de Euskadi. 

Respecto al colectivo destinatario de estos servicios, la Di-
putación Foral de Bizkaia tiene censadas 7.331 personas de 
las que 5.562 tienen la discapacidad intelectual como diag-
nóstico principal.De todas ellas, 4.615 están registradas en 
Gorabide.

Entorno y marco normativo

Gorabide en cifras

Concepto Año 2015
Gastos 31.391.590,33
Ingresos 31.309.069,79
Número de centros 36
Personas contratadas 472
Personas usuarias registradas 4.615
Personas voluntarias 364

Marcos de alianza para DO

Red Compartir Ampros, Anfas, Aspanias, Atades Huesca, 
Gautena, Gorabide, Lantegi Batuak, Plena 
Inclusión y Tasubinsa

Foro de 
Indicadores del 
Tercer Sector

Bizitegi, Etorkintza, Fekoor, Fundación EDE, 
Fundación Síndrome de Down, Gorabide, 
Stella Maris.

Fevas Bizkaia Apnabi, Aspace Bizkaia, Gorabide, Uribe Costa

CLIENTES
PCDI Familias

ALIADOS
Diputación Foral de Bizkaia BBK
Lantegi Batuak Bolunta
Fevas Plena Inclusión Euskadi Universidad de Deusto y UPV-EHU
Ayuntamientos Osakidetza
Iberdrola Ideable
Foro de Indicadores 3er Sector Red Compartir
Futubide Tecnalia

SOCIEDAD
PCDI Familias
Voluntariado Profesionales
Tercer sector Tejido empresarial local
Centros educativos y COP

PROVEEDORES
PROFESIONALES

Grupos de Interés

Fig. 3

Fig. 4 Fig. 5

3



Guía de Gestión

Estrategia



Guía de Gestión

1

E.1 Cómo se gestiona la información necesaria para definir 
la estrategia

Para la definición de su estrategia, Gorabide cuenta con varias 
fuentes de información (anexo E.1) que le permiten conocer 
las necesidades y expectativas de sus principales GI. Esta in-
formación se incorpora a la reflexión estratégica a través del 
proceso de política y estrategia (PE1) que, además, se encarga 
de comunicar y liderar el despliegue de la misma.

En 2009, se apostó por una gestión por procesos y, desde 
entonces, los equipos de proceso evalúan el rendimiento tan-
to a través de indicadores estratégicos como de indicadores 
operativos. En 2012, tras la revisión del mapa de procesos 
se estableció que, en las reuniones mensuales del PE1, cada 
líder de proceso reporta una información actualizada tanto de 
su plan de gestión como de los resultados estratégicos ob-
tenidos.  Esto permite analizar el rendimiento de forma más 
efectiva y facilita la coordinación entre los diferentes procesos.

La efectividad de la gestión de la información utilizada para 
definir la estrategia viene respaldada por el liderazgo de Go-
rabide en la gestión de plazas de servicios sociales para PCDI  
en Bizkaia (ver R.1.6) así como en el número de personas con 
discapacidad y familias vinculadas a la asociación, que supo-
ne el 83% del total de personas registradas con diagnóstico 
principal de discapacidad intelectual residentes en Bizkaia. 
Gracias a ello, en 2014, la asociación hizo público el estudio 
de necesidades emergentes que afectan a las PCDI y a sus 
familias (ver Plan Emerge en subelemento C1). En él se ha rea-
lizado una prospección de necesidades futuras considerando 
las tendencias sociodemográficas del colectivo con el fin de 
ofrecer un marco para la planificación de servicios sociales de 
atención a la discapacidad intelectual en Bizkaia.

Además, en el periodo estratégico 2012-2015, derivadas del 
Reto 5, se han consolidado dos alianzas estables con enti-
dades del tercer sector para realizar actividades de bench-
marking: la Red Compartir y el Foro de Indicadores del Tercer 
Sector. Esto está permitiendo, entre otras cosas, desarrollar 
una investigación conjunta para mejorar el proceso de planifi-
cación centrado en la persona (Red Compartir) y generar una 
batería de indicadores que, con el apoyo de Euskalit, permita 
facilitar la comparativa e intercambio entre entidades del ter-
cer sector (Foro de Indicadores del Tercer Sector).

El cuadro de fuentes de información (anexo E.1) para la defini-
ción de la estrategia se ha ido revisando, incorporando nuevos 
canales como los grupos focales, panel de expertos, etc.

E.2 Cómo se reflexiona y se establece la estrategia

Desde 2004, Gorabide viene realizando ciclos de planificación 
estratégica de vigencia cuatrienal. El último, aprobado recien-
temente, abarca el periodo 2016-2019. Gracias a los procesos 
de revisión interna, a los contrastes y evaluaciones externas, 
y al benchmarking, la sistemática utilizada ha ido evolucio-
nando incorporando mejoras en diversos ámbitos.  Uno de 
las más relevantes es la progresiva incorporación de GI en el 
proceso de reflexión. Así, en el PE 2004-2007 participaron úni-
camente profesionales y junta directiva. En el PE 2008-2011 
se incorporaron a familias y personas voluntarias.  En el PE 

2012-2015 se incorporaron las PCDI, Futubide, Lantegi Ba-
tuak, Fevas, DFB y Alter Civites.  En el PE 2016-2019, además 
de incrementar en número de personas de cada grupo, se han 
incorporado nuevos aliados o figuras de referencia de diferen-
tes ámbitos en la reflexión. Esto ha hecho posible un mayor 
conocimiento del entorno y de las necesidades y expectativas 
de los GI. Estas mejoras han permitido incrementar la partici-
pación de un total de 49 personas en el año 2004, a un total 
de 89 en 2016, con grupos focales más heterogéneos.

El PE1 es el proceso encargado de liderar la reflexión estratégi-
ca.  Ésta comienza con la evaluación del grado de cumplimien-
to del PE anterior, que se comparte y refina con los principales 
GI de la asociación que se aglutinan en cuatro equipos: uno de 
familias, otro de PCDI, otro de personas voluntarias y un último 
de profesionales. Tras esta evaluación, se realiza el análisis 
DAFO y se revisa la MVV. Hecho esto se comparte el resultado 
nuevamente con los equipos de contraste y se presenta a la 
junta directiva para su revisión definitiva y aprobación si proce-
de. Las estrategias se asocian a cada proceso y se identifican 
los indicadores que permiten medir el rendimiento. El plan es-
tratégico (anexo E.2) se presenta a la asamblea general de las 
personas socias para su ratificación. Fig. E2.1
 

Una vez aprobado el PE, de manera sistemática se realiza una 
revisión del modelo organizativo y de gestión, actualizando la 
estructura organizativa, el mapa de procesos y el reglamento 
de régimen interno (anexo E.3).  Esto permite orientar la aso-
ciación en función de las exigencias derivadas de la nueva 
estrategia.

Fruto del contraste externo de 2014, en la última reflexión es-
tratégica se ha incorporado el análisis de diferentes escena-
rios con el fin de desarrollar una estrategia capaz de respon-
der a un contexto cada vez más cambiante. Con ese propósito 
se ha contado con un equipo de personas expertas y de re-
ferencia en diferentes ámbitos significativos para la actividad 
de Gorabide.  Se configuró así un panel de 18 representantes 
del ámbito de las políticas sociales a nivel autonómico, foral 
y municipal, coordinadores del marco sociosanitario vasco, 
entidades del tercer sector referentes tanto a nivel autonó-
mico como estatal, Obra social BBK, Universidad de Deusto 
y Euskalit (anexo E.4).  Se identificaron cinco factores clave 
a los que se asociaron vectores sobre los que se definían es-

Estrategia

Evaluación del PE 
anterior

Contraste 
interno

DAFO

MVV

Contraste 
interno

Presentación a JD

Definición de 
escenarios

Definición de retos, obje-
tivos y 

estrategias

Contraste 
interno

Aprobación del PE 
por la JD y ratificación por 

la asamblea
Fig. E2.1
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Estrategia

cenarios contrapuestos para identificar los retos, objetivos y 
estrategias. 

La gestión de los recursos económicos es un elemento verte-
bral de la asociación dado que, siendo una entidad sin ánimo 
de lucro, no se persigue la generación de beneficios sino el 
cierre de ejercicios equilibrados (ver R.1.7 y R.1.8). La prin-
cipal fuente de financiación es pública, por lo que la gestión 
económica está sujeta a un exhaustivo control a través de au-
ditorías de cuentas anuales y memorias de actividad que se 
presentan, por cada centro convenido, a la Diputación Foral 
de Bizkaia.  Además, cada año, se realiza una rendición de 
cuentas a las personas socias en la asamblea general ordina-
ria.  Como consecuencia de todo ello, uno de los retos estraté-
gicos es mantener la sostenibilidad y viabilidad económica de 
la asociación (R3 PE 2016-2019).  Para lograrlo se han iden-
tificado unos indicadores a los que se han asociado objetivos 
económicos cuya gestión depende del proceso de administra-
ción (PA2).  Es éste quien confecciona el presupuesto vincula-
do al plan de gestión anual.  Mensualmente todos los puestos 
de dirección cuentan con el control presupuestario con el fin 
de alinear la gestión económica de su servicio a los objetivos 
presupuestarios definidos para el mismo (anexo E.5).

La gestión de alianzas ha ido evolucionando a lo largo del 
último ciclo estratégico.  En el PE 2016-2019 se han revisado 
y definido tres ámbitos de alianza: (1) Alianzas para el trabajo 
en red.  Principalmente representadas por la red compartir y 
el foro de indicadores del tercer sector y orientadas al ben-
chmarking y a la innovación. (2) Alianzas orientadas al de-
sarrollo del tercer sector.  Principalmente representadas por 
Fevas, Lantegi Batuak y Futubide, y orientada a la puesta en 
valor del tercer sector de acción social y a la defensa de los 
derechos de las PCDI y de sus familias. (3) Alianzas institu-
cionales.  Principalmente representadas por Diputación Foral 
de Bizkaia, y orientadas a la colaboración en el despliegue de 
servicios de responsabilidad pública y políticas sociales en el 
ámbito de la discapacidad intelectual y del desarrollo.

La propuesta de valor de Gorabide se ha revisado en 2015 
y se concreta en el estudio de análisis del valor social, rea-
lizado por Deusto Business School – Universidad de Deusto, 
Universidad del País Vasco y Mondragón Unibertsitatea (ane-
xo S.3).  En él, se analiza el valor social del proyecto Gorabide 
desde una aproximación monetaria, teniendo en cuenta los 
diferentes grupos de interés de la asociación.

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

La estrategia se comunica a los principales GI a través de dos 
canales: ● las reuniones en las que las personas líderes com-
parten diferentes aspectos de la estrategia (Fig E3.1) y ● el 
proceso de comunicación (PE2).  Éste ha desarrollado cana-
les de comunicación interna como el boletín interno Gurebi-
de o comunicaciones específicas especialmente orientados a 
las personas de la asociación.  Otros canales como la revista 
Gorabide, la Web, las redes sociales y las notas de prensa 
sirven tanto para la comunicación externa como interna. Para 
incrementar la efectividad de esta comunicación (ver R.1.10, 
R.4.2 y R.4.3), en 2012 el líder del proceso PE2 se incorpora 
al equipo de proceso de Política y estrategia PE1.

Tras aprobar un PE, su despliegue comienza con el volcado 
de los retos, objetivos y planes estratégicos en el SSG (anexo 
E.6), aplicación diseñada ad hoc para realizar el seguimien-
to de la gestión. Al comenzar cada año el gerente elabora el 
documento de Directrices para el periodo, en el cual se ac-
tualiza el análisis del entorno y, a partir de los resultados del 
periodo anterior, se definen los objetivos estratégicos a alcan-
zar en el año. Las direcciones y líderes de proceso elaboran 
propuestas de acción junto con su equipo y las vuelcan al 
SSG.  En él, cada propuesta queda asociada a una estrategia 
e indicadores del PE.  Las propuestas son sometidas a un test 
de coherencia que realiza el gerente y la dirección del Dpto. 
Técnico y de Sistemas.  Esto permite valorar en conjunto, la 
eficacia de los planes en función de los retos definidos en el 
documento de directrices. Aprobado el PG anual, el gerente lo 
presenta a los líderes de proceso y éstos a sus equipos. A par-
tir de ese momento, el Proceso de planificación y seguimiento 
de apoyos (PO2) despliega un proceso similar, en el que las 
direcciones de centro y servicio analizan los planes del PG 
anual que afectan a su ámbito de actuación para realizar su 
plan de centro.  Este es sometido a un test de coherencia por 
parte del equipo de proceso PO2 y finalmente, se despliega 
y monitoriza, al igual que el PG, a través del SSG. (Fig E3.2)

GI Comunicación de la estrategia por 
parte de las personas líderes

PERSONAS El gerente presenta el PE en cada centro 
de trabajo.

CLIENTES Las direcciones de centro y servicio pre-
sentan el PE en las reuniones de familias.

ALIADOS El gerente presenta el PE a DFB, Lantegi 
Batuak, Futubide.

SOCIEDAD El proceso de voluntariado realiza accio-
nes de divulgación del PE.

OTROS Reuniones ad hoc.

Fig. E3.1

Plan Estratégico

Directrices

Test de coherencia

PG ANUAL

Test de Coherencia

Propuestas de acción

PO2 Proceso de plani-
ficación y seguimien-

to de apoyos

Análisis del PG Anual que 
les afectan

PLAN DE CENTRO

Seguimiento y 
monitorización

Fig. E3.2

Gerencia Dto. Técnico Líderes de proceso y 
direcciones de centro
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S
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 En 2012, como mejora para facilitar el despliegue de la es-
trategia en el día a día de los centros y servicios, se incorpo-
raron a esta sistemática los planes de centro.  En 2014, se 
revisó la aplicación SSG para integrar en ella los planes de 
centro y vincularlos al plan de gestión anual. Fruto de esta re-
visión, desde 2015 todas las coordinaciones pueden realizar 
el seguimiento de su actividad a través del SSG. Todo este 
despliegue permite un elevado nivel de cumplimento del PG 
a los largo de los años (ver R.1.9).

Desde 2010, como consecuencia del despliegue de la ges-
tión por procesos, Gorabide revisa y actualiza la estrategia 
teniendo en cuenta sus resultados. Para ello cada proceso 
cuenta con un panel de indicadores, que le permite gestio-
nar su actividad a la luz de los resultados obtenidos y los 
objetivos marcados. Desde 2012, como consecuencia del 
aprendizaje obtenido en el proceso de evaluación externa, 

el equipo de proceso de política y estrategia (PE1) se reúne 
mensualmente para realizar un seguimiento del plan de ges-
tión y de los indicadores del CMI. Lo que permite revisar con 
regularidad los objetivos y las estrategias (anexo E.7).

Dada la relevancia de la alianza con DFB, en el PE 2012-
2015 se generaron indicadores que facilitaran revisar su 
estado: 1. Documentos, informes y/o proyectos aportados a 
DFB (ver R.1.11), 2. Contactos formales entre equipos del  
Dpto. de Acción Social y Gorabide y 3. Contactos formales 
con el Dpto. de Acción Social a nivel de dirección general.  
Este último mide las reuniones mantenidas entre el presi-
dente y el gerente de Gorabide y la diputada foral y el director 
general de Promoción de la Autonomía Personal.  Estas reu-
niones proporcionan una información cualitativa importante 
del estado de la alianza.

Estrategia

AÑO FUENTE DE APRENDIZAJE PRINCIPALES MEJORAS REALIZADAS

GESTIÓN DE LA INFORMACIÓN NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATEGIA

2016 Colaboración con Euskalit desde el foro de 
indicadores. Creación de la Batería de Indicadores del Tercer Sector.

2013
En la reflexión estratégica se detecta la nece-
sidad de sistematizar estrategias de bench-
marking.

Gorabide co-lidera la constitución de la Red Compartir y del Foro 
de Indicadores del Tercer Sector.

2012
Despliegue de Gestión por Procesos.

Se revisa y mejora la aplicación SSG como soporte de información 
vinculada a la estrategia.

2011 Los indicadores estratégicos pasan a gestionarse desde los pro-
cesos.

REFLEXION Y SE ESTABLECIMIENTO DE LA ESTRATEGIA

2015 Contraste externo con Euskalit en base al 
MGA.

Se incorpora al proceso de reflexión la definición de escenarios 
para lo que se articula una jornada de trabajo con un panel de 
expertos.

2011 Recomendaciones derivadas de Modelo de 
Calidad Plena Inclusión y Sayma Consultores.

Incorporación de varios GI en procesos de planificación estratégi-
ca (Lantegi Batuak, Futubide, Fevas) y autoevaluación (PCDI).

2008 Recomendación LKS. Incorporación de familias y personas voluntarias al proceso de 
reflexión estratégica.

COMUNICACIÓN, DESPLIEGUE, REVISIÓN Y ACTUALIZACIÓN DE LA ESTRATEGIA

2014
En la revisión del proceso se detecta como 
área de mejora la comunicación de la estrate-
gia dentro de la organización.

Cuando antes la monitorización del despliegue de la estrategia 
era responsabilidad del consejo de dirección, ahora pasa a ser 
responsabilidad del PE1 incorporando así a todos los líderes de 
proceso incluido el líder del proceso de comunicación.

2013

El equipo de proceso de planificación y segui-
miento de apoyos (PO2) identifica la necesi-
dad de vincular los planes de centro al plan de 
gestión.

Se incorpora a la aplicación SSG el Plan de Centro y, en 2014, las 
direcciones de centro comienzan a usar dicha herramienta para 
implantar sus planes de acción.

2012 Reflexión estratégica 2012-15.
Introducción del sistema de seguimiento de la estrategia a través 
de reuniones mensuales de Consejo de Dirección en las que se 
actualiza el CMI y el PG.
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C.1 Cómo se gestionan las relaciones con clientes

En la asociación, el concepto cliente está constituido por las 
PCDI y sus familias.  Según datos de DFB (Plan de Discapaci-
dad 2016), las personas registradas con diagnóstico principal 
de discapacidad intelectual residentes en Bizkaia son 5.562  
De éstas y de sus familias, el 83% se han registrado o asocia-
do a Gorabide, lo que permite una relación directa con ellas y 
un elevado conocimiento de sus necesidades y expectativas.  
Las fuentes de información desplegadas para ello son:

Equipos de contraste para la reflexión estratégica: En la re-
flexión estratégica de 2008 se revisó la sistemática utilizada 
incorporando a un grupo de familias. En 2012 en la revisión 
del proceso de política y estrategia se incorporó un grupo de 
personas con discapacidad intelectual. En 2016 se incremen-
ta el número de participantes.

Equipos de autoevaluación según modelo de Calidad Plena 
Inclusión: Es un modelo -referente en el sector de la discapa-
cidad intelectual- centrado tanto en la prestación de apoyos 
como en la gestión y abarca tres ejes: calidad de vida, éti-
ca y gestión. En 2011 se realizó la primera autoevaluación 
constituyéndose para ello un equipo compuesto por personas 
voluntarias, profesionales, familias y personas con discapaci-
dad que además de realizar la evaluación fue responsable del 
seguimiento de los planes de mejora.  En 2015 se realizó una 
nueva autoevaluación incrementandose el número de partici-
pantes de los cuatro GI antes mencionados (anexo C.1).

Plan Emerge (anexo C.2): Es un informe anual sobre las ne-
cesidades actuales y futuras de las personas con discapaci-
dad intelectual y sus familias. Tiene su origen en el marco del 
PE 2012-2015 y en 2014, fruto de su revisión por parte de 
las personas líderes de PE1 y PO1, se mejoró la sistemática 
utilizada para el estudio sociodemográfico en prospección y 
fruto de las aportaciones del gerente de Plena Inclusión se 
incorpora un enfoque cualitativo a través de grupos focales. 
Desde entonces el informe se comparte con DFB y en estos 
momentos está suponiendo una entrada para la elaboración 
del II Plan de discapacidad de la Diputación.

Encuestas de satisfacción (anexo C.3): El primer estudio de 
satisfacción se realizó en el año 2005, fruto del primer PE.  En 
2007, se sistematizó el proceso de mejora continua a partir 
de los resultados de satisfacción de las personas usuarias 
(clientes).  En 2011, gracias al despliegue de procesos, la 
gestión del ciclo PDCA pasa a ser liderada por el proceso de 
planificación y seguimiento de apoyo (PO2).  Esta sistemáti-
ca fue valorada como buena práctica en el quinto Encuen-
tro Estatal de BBPP celebrado en 2011. En 2013 fruto de 
la reflexión estratégica 2012-2015, se incorpora una nueva 
encuesta específicamente vinculada al proceso de acogida, 
intervención y acompañamiento a familias (PO1) (ver R.2.1, 
R.2.2, R.2.3, R.2.4 y R.2.5).

Grupos focales: En 2014, se incorporaron los grupos focales 
para la elaboración del Plan Emerge.  En 2015, vistos los bue-
nos resultados obtenidos, se incorporó el trabajo con grupos 
focales como complemento a los datos procedentes de las 
encuestas de satisfacción.

Plan centrado en la persona (anexo C.4): Es una metodología 
de planificación de apoyos en base a metas y objetivos vitales 
de la PCDI.  En 2011, fruto de la autoevaluación realizada  en 
base al modelo de calidad de Plena Inclusión, se detectaron 
áreas de mejora en la sistemática utilizada para la elabora-
ción de los  planes personalizados de apoyo que se diseñan 
para las PCDI. Entre ellas destacan:•potenciar la participa-
ción de las familias y de las PCDI en su plan individual inde-
pendientemente de sus necesidades de apoyo •mejorar el 
sistema de seguimiento y evaluación del plan de trabajo •me-
jorar e integrar el soporte de información (documentación). El 
proceso de I+D+i (PE3) fue el encargado de liderar la implan-
tación de la metodología PCP en respuesta a todo lo anterior.

Evaluación de calidad de vida: En el año 2009 se realizó la 
primera evaluación de calidad de vida de las PCDI usuarias 
utilizando la escala Gencat. Los datos obtenidos se compar-
tieron con el Instituto Universitario de Integración en la Co-
munidad de la Universidad de Salamanca (Inico) encargado 
de diseñar y validar la escala. A partir de 2010, se aplicó la 
Gencat a todas las personas con discapacidad intelectual en 
el momento de elaboración o revisión de su plan individual.  
Esto permitió realizar una investigación en colaboración con 
la fundación EDE, que en 2013 fue presentada en el IX Semi-
nario de Actualización Metodológica en Investigación sobre 
Discapacidad y publicada en 2014 en Siglo Cero (revista cien-
tífica de ámbito estatal). Entre 2010 y 2015 se ha aplicado la 
escala a más de 600 PCDI.  En 2015,  dadas las limitaciones 
detectadas en la herramienta Gencat se pilotaron dos nuevas 
escalas (Inico-Feaps e Inico-San Martín) ambas de reciente 
validación. Los buenos resultados del pilotaje han llevado a 
sustituir la Gencat por estas nuevas escalas a partir de 2016.

Unidad de atención a la persona usuaria: Fue creada en el 
año 2004 como consecuencia del decreto 64/2004 por el 
que se aprobó la cartera de derechos y obligaciones de perso-
nas usuarias y profesionales de servicios sociales en la CAPV. 
En 2007 se revisó la sistemática utilizada y en 2012 se inte-
gró su funcionamiento en el Reglamento de régimen interno 
de la Asociación. A partir de ese momento se revisa como 
mínimo tras la aprobación de cada PE.

Grupos de participación: Como resultado de la reflexión es-
tratégica de 2012 se identifica la necesidad de fomentar la 
participación de las PCDI en los centros. El PO2, responsable 
de este despliegue, crea una comisión de trabajo y diseña una 
guía en la que se sistematiza una dinámica de participación, 
la implanta a través de los centros y realiza el seguimiento 
asegurando que se despliega progresivamente en todos los 
centros (ver R.2.11).

Reuniones con las familias de PCDI usuarias de centros y 
servicios (anexo C.5 y ver R.2.7): En 2012, se revisó la siste-
mática para la reunión anual con familias con el objetivo de 
dotarla de mayor contenido, incorporando la presentación del 
proyecto de centro (anexo C.5) y el plan de centro (anexo C.6).

Autogestores: Ser autogestor, según las PCDI, “implica qui-
tar nuestra invisibilidad, y que seamos escuchados por los 
demás, sin fronteras; significa conocer nuestros derechos y 
nuestras obligaciones”. El primer grupo de autogestores se 
creó en el año 2000. Actualmente hay 9 grupos, 4 de ellos 
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en residencias (ver R.2.11). En 2014 se configuró la comisión 
de personas de apoyo de los grupos de autogestores, con el 
objetivo de coordinar acciones para todos los grupos, compar-
tir experiencias, etc.  Anualmente los autogestores participan 
en el Encuentro de Autogestores Autonómico de Fevas Plena 
Inclusión Euskadi; desde 2013 participan en el Encuentro In-
terregional de Autogestores (con los grupos de Plena Inclu-
sión Cantabria) y en 2015 se celebró el I Encuentro de Auto-
gestores Gorabide, siendo anfitriones los autogestores de la 
Residencia Isasti, de Lanestosa. Desde 2003, se publica el 
boletín Nuestra Integración; en 2013 se constituye la Comi-
sión Redactora ampliándose significativamente las secciones 
del boletín, que está disponible en la web de la asociación. En 
2016 el boletín pasa a denominarse Nuestra Inclusión.

Calidad de vida familiar (CDVF): Se trata de un proyecto de-
sarrollado a lo largo de tres años (2012-2015), por un equipo 
compuesto por personas de la Universidad de Deusto, Univer-
sidad del País Vasco y Gorabide, con el apoyo de la DFB. El 
objetivo es avanzar en la investigación en CdVF, vinculando 
los resultados obtenidos a través de la Escala de Calidad 
de Vida Familiar (CdVF-E,+18 años) con el desarrollo de pro-
cesos de intervención y acompañamiento a las familias con 
hijos e hijas mayores de 18 años con discapacidad intelec-
tual, a través del diseño, implementación y evaluación de un 
programa de apoyo, que se ha incorporado a la cartera de 
servicios de Gorabide.

C.2 Cómo se desarrollan y comercializan productos y ser-
vicios orientados hacia los clientes

Cualquier PCDI residente en Bizkaia así como su familia son 
potenciales personas usuarias (clientes) de la asociación. 
Ésta orienta su actividad sobre tres líneas de actuación: 

• sensibilizar a la sociedad, 
• proporcionar los apoyos individuales, 
• gestionar servicios directamente, cuando se considere  
    necesario.

Gorabide gestiona la relación con sus personas usuarias 
(clientes) actuales y potenciales a través de dos procesos 
operativos: 

El PO1 es el que acoge a la persona con discapacidad inte-
lectual y a su familia la primera vez que se acerca a la aso-
ciación. A partir de ese momento le proporciona información, 
orientación, apoyo y acompañamiento a lo largo de su ciclo 
vital en todo aquello que tiene que ver con la discapacidad 
intelectual (ver R.2.8). Para ello se coordina con las institu-
ciones públicas (principalmente DFB, Servicios Sociales de 
Base, Osakidetza e Instituto Tutelar) y privadas (Futubide, 
Lantegi Batuak, etc.) cuyo ámbito de actividad sea relevante 
para la PCDI y para su familia. Muchas de ellas son fuente 
de derivación de personas con discapacidad a la asociación.

El PO2 es el que da soporte a la actividad de una amplia red 
de centros de día, residencias y  viviendas, distribuida por el 
territorio de Bizkaia, así como a los programas de tiempo libre 
que se desarrollan tanto dentro como fuera de la provincia.
  
El Departamento de Acción Social de la DFB es quien regula 
el acceso a las plazas de centros de día, residencias y vivien-

das, utilizando como criterio de valoración el Indicador So-
cial de Necesidad de Atención en centros para personas con 
discapacidad (Isna), aprobado por Orden Foral 2394/2002 
(actualmente en revisión).

Dado que Gorabide cuenta con un conocimiento amplio y 
directo de las necesidades de más de 4.600 personas con 
discapacidad intelectual, la asociación aporta este valor en 
la coordinación con el Departamento de Acción Social, lo que 
es importante a la hora de planificar recursos y priorizar la 
respuesta a las necesidades existentes. El informe derivado 
del Plan Emerge (ver subelemento C1) se comparte con el 
departamento con dicho fin.  

Las personas usuarias (clientes) de la asociación participan, 
junto con otros GI, en el diseño y desarrollo de nuevos ser-
vicios y apoyos.  Para ello los principales canales utilizados 
son: los equipos de contraste del PE, los equipos de autoeva-
luación, el Plan Emerge y los grupos focales. En la Fig. C2.1. 
se muestran los principales servicios y programas creados en 
los últimos años.

El impacto de las estrategias a través de la cual se da res-
puesta a las necesidades de las personas usuarias (clientes) 
se mide con el número de personas registradas, (ver R.1.4) 
número de plazas (ver R.1.6) y número de personas que se 
benefician de los nuevos programas (ver R.5.3) y servicios que 
se ponen en marcha (ver R.1.6).

Desde el año 2011 hasta el 2015, Gorabide ha incrementado 
el número de plazas residenciales y no residenciales, como 
consecuencia de la apertura de: dos viviendas, dos residen-
cias, un servicio de respiro en fines de semana y un centro de 
día de lunes a viernes en el Duranguesado. Además, según 
datos de 2015, había 45 personas con discapacidad intelec-
tual beneficiarias de nuevos programas de intervención dise-
ñados a partir de la agenda de innovación (anexo I.1 y R.5.3).

Fecha creación / 
implantación Servicios y programas

2015 Envejecimiento.

2015 PCP.

2013 Goratu.

2013 Sexualidad.

2013 Comunicación alternativa y aumenta-
tiva.

2012 CAD de respiro en fin de semana.

2012 Programa de Apoyo a la Calidad de 
Vida Familiar.

2010 Estancias temporales en centro de 
día.

2008 Servicio de acogida, información, 
orientación y apoyo.

2006 Residencia de estancias temporales.

Fig. C2. 1
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C.3 Cómo se producen y distribuyen los productos 
y se prestan los servicios

Gorabide planifica, despliega y revisa su actuación a través de 
sus procesos.  El mapa de procesos (anexo E.3) se ha revisado 
cuatro veces (2008, 2009, 2013 y 2016), en 2013 se fusio-
naron dos procesos operativos: el PO1 y el PO4 o proceso de 
formación y participación de familias. Y en 2016 se crea un 
nuevo proceso. Además, los equipos revisan sus respectivos 
procesos cada año introduciendo mejoras. 

Los procesos operativos PO1 y PO2 son los que sustentan la 
actividad de los servicios que se ofrecen a las personas usua-
rias (clientes) de la asociación (Fig. C3.1). Entre las mejoras 
implantadas destacan:

PO1: La revisión de 2013 concluyó con la creación de dos 
subprocesos nuevos que se incorporaron a los dos ya existen-
tes. En total: PO1.1. Acogida, PO1.2. Intervención y acompa-
ñamiento, PO1.3. Vigilancia normativa y necesidades futuras 
(nuevo) y PO1.4. Autogestores (nuevo).

PO2: La revisión de 2014 concluyó con la incorporación del 
plan de centro al SSG para para vincularlo al plan de gestión 
anual.  La revisión de 2015 concluyó con la adecuación del 
subproceso de gestión de apoyos acorde con la metodología 
de Planificación Centrada en la Persona diseñada por el pro-
ceso de I+D+i (PE3).

PA2: El mantenimiento de los equipamientos e instalaciones 
se coordina desde el proceso de administración (PA2) utili-
zando la siguiente sistemática: 
• Cada centro gestiona autónomamente las revisiones perió-

dicas marcadas por normativa y las incidencias que requie-
ren reparación urgente. 

• Al finalizar cada año, se revisan las necesidades que requie-
ren nuevas inversiones.

En 2012, en el proceso de administración PA2 desplegó la 
aplicación miCentro con el objetivo de mejorar varios aspec-
tos.  Los principales son: 
• gestión de proveedores, 
• elaboración y seguimiento del presupuesto, 
• simplificación de tareas administrativas 
• monitorización de mantenimientos derivados del marco   

 normativo.  

Esto ha supuesto dos grandes mejoras: 
• Un mantenimiento más eficaz de las instalaciones  
    y equipamientos. 
• Un conocimiento compartido en torno a los proveedores.

Esta innovación se presentó en 2013 como buena práctica 
en la jornada que Gorabide organizó en el marco de la sema-
na europea de la gestión avanzada organizada por Euskalit. 
Cada año la aplicación miCentro se ha revisado y mejorado 
teniendo en cuenta las necesidades y demandas de las per-
sonas usuarias de la misma.  Ejemplo de ello es que en 2014 
se incorporó una sección de recursos de ocio comunitario que 
permite a los centros compartir información sobre las diferen-
tes actividades de ocio que tienen lugar en su zona. 

Para mejorar la sistemática utilizada en el control de costes, 
en 2011 el PA2 desarrolló una aplicación que permite el aná-
lisis comparativo de costes en función de varios parámetros: 
persona usuaria, centro, concepto de gasto, etc.  Esto facilita 
el análisis y ajuste de la estructura de costes, lo que impacta 
directamente en el capítulo de gastos de la cuenta de resul-
tados.

C.4 Cómo gestionamos las relaciones con proveedores

La gestión de proveedores es responsabilidad del subproceso 
de compras y proveedores (PA2.3). El subproceso comienza 
con la identificación de necesidades de suministro o de servi-
cio. A partir de éstas se definen los requisitos mínimos y de-
seables para la selección del proveedor. Desde 2013, existen 
tres categorías de homologación: Prioritario (ver R.2.12), Re-
comendable y Última Opción. En caso de tener un proveedor 
homologado, hay que comprar siempre al de categoría más 
alta. Cuando se requiere un nuevo proveedor, se elabora un 
listado de candidatos a los que se les pide presupuesto. El 
elegido entra en un periodo de prueba que finaliza con una 
evaluación, de ser favorable, el proveedor pasa a formar parte 
de la cartera de proveedores homologados.

En este subproceso se identificaron y desplegaron tres mejo-
ras significativas:

La primera en 2012: Se sistematiza la evaluación de provee-
dores a través de la aplicación miCentro.  La evaluación de 
cada proveedor se segmenta en función del centro en el que 

Clientes

PROCESOS Y SUBPROCESOS

PO1 - Acogida, 
intervención y 

acompañamiento 
a familias

Fig. C3. 1

PROGRAMAS Y SERVICIOS

PO2 - Proceso 
de planificación 

y seguimiento de 
apoyos

• PO1.1. Acogida
• PO1.2. Intervención y acompañamiento
• PO1.3. Vigilancia normativa y nuevas  
  necesidades
• PO1.4. Autogestores

• PO2.1. Gestión de apoyos
• PO2.2. Gestión de centros

Acogida, 
información, 
orientación y 

apoyo

Atención 
temprana

Formación e 
intervención 

familiar

Unidad de 
atención a 
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usuaria

Viviendas Residencias Centros de 
día Tiempo libre
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presta su servicio y del servicio que presta (hay proveedores 
que prestan diferentes tipologías de servicios).  Esta sistemá-
tica genera en torno a 1.000 valoraciones cada año en las 
que pueden participar todas las personas que utilizan la apli-
cación. Cada año, alrededor de 40 personas valoran: 
• la respuesta que el proveedor da a sus necesidades, 
• la calidad del producto o servicio, 
• el trato personal y 
• la satisfacción general.  
• un campo de observaciones concluye la encuesta 
   (ver R.2.13).

Las dos segundas en 2014: Fruto de una revisión por parte 
del equipo de proceso, se incorporaron dos encuestas más: 

• Encuesta de conocimiento del proveedor, en la que se 
pregunta a los proveedores aspectos relacionados con su 
contratación de personas con discapacidad, su gestión 
medioambiental, su gestión de personas, del entorno, cer-
tificaciones y reconocimientos en el ámbito de la gestión 
(anexo C.6).

• Encuesta de opinión del proveedor sobre Gorabide, en la que 
se pregunta tanto por el conocimiento que tiene el provee-
dor sobre Gorabide, como por su satisfacción con Gorabide 
como cliente (anexo C.7).

Fruto de una relación cliente proveedor fluida, Gorabide ha 
puesto a disposición su experiencia y conocimientos tanto en 
el ámbito de la gestión como en el trato con las PCDI. Así, se 
ha impartido formación a profesionales de Eurest través del 
programa Goratu –aprendiendo con PCDI y se ha compartido 
con Mutualia el modelo de gestión por competencias diseña-
do por la asociación.

Gorabide ha identificado cuáles son las actividades clave den-
tro de su cadena de valor y cuáles pueden ser externaliza-
das. Dentro de este segundo grupo, algunas de ellas son de 
gran importancia pues impactan directamente en la calidad 
del servicio que se ofrece.  Estas son: transporte, limpieza y 
lavandería, alimentación y mantenimiento, en cuyo caso, son 
valoradas en la encuesta de satisfacción de las familias.  Los 
proveedores que ofrecen esta cobertura son considerados 
proveedores clave.

AÑO FUENTE DE APRENDIZAJE PRINCIPALES MEJORAS REALIZADAS
GESTIÓN DE LAS RELACIONES CON CLIENTES 

2016 Pilotaje de dos nuevas escalas de calidad de 
vida.

Implantación de dos nuevas escalas de calidad de vida: Inico 
Feaps y San Martín.

2015 I+D+i. Despliegue de la PCP a todos los servicios de la asociación.
2014 Líder PE1, PO2 y Plena Inclusión. Plan Emerge Plus.
2012 Colaboración con Universidad de Deusto y UPV. Proyecto de calidad de vida familiar.

DESARROLLO Y COMERCIALIZACIÓN DE PRODUCTOS Y SERVICIOS ORIENTADOS HACIA LOS CLIENTES 

2015 Metodología PCP. Adecuación del subproceso de gestión de apoyos en base a la 
metodología PCP diseñada por el proceso de I+D+i.

2012 Plan Emerge.
Creación de un nuevo programa de respiro de fin de semana para 
dar respuesta a las necesidades de atención temporal incorporan-
do además población menor de 18 años.

2011 Revisión del PA2. Diseño de la aplicación miCentro.
PRODUCCIÓN Y DISTRIBUCIÓN DE NUESTROS SERVICIOS 

2014 Revisión del PO2. Incorporación del plan de centro al SSG para vincularlo al plan de 
gestión anual.  

2013 Revisión del mapa de procesos.
Fusión de los procesos PO1 y PO4 y creación de dos nuevos sub-
procesos: • Vigilancia normativa y necesidades futuras y  
• Autogestores.

2012 Revisión PA2 a partir de demandas de los 
centros.

Incorporar en la aplicación miCentro de la gestión documental de 
contratos con proveedores, normativas y calendario de revisión de 
instalaciones.

2011 Revisión PA2 con Innova. Base de datos para control de costes.

GESTIÓN DE LAS RELACIONES CON PROVEEDORES 

2014 Revisión PA2.
Encuesta de conocimiento de proveedores. 

Encuesta de satisfacción de proveedores con Gorabide.
2012 Revisión PA2. Encuesta de satisfacción de Gorabide con proveedores.

Clientes
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P.1 Cómo se seleccion, retribuimos y atiende a las personas

Desde 2010 la selección de personas se despliega a través del 
subproceso (PA1.1), perteneciente al proceso de personas (PA1), 
que desarrolla lo establecido en el artículo 23 del convenio co-
lectivo de Gorabide (anexo P.1). Para facilitar la incorporación 
de las personas a la asociación el proceso de personas (PA1) 
diseñó en 2010 un protocolo de acogida en cuya última revisión 
de 2015 se ha incorporado la acogida para profesionales con 
contrato indefinido que cambian de puesto. La eficacia de la sis-
temática utilizada en la selección e incorporación ha permitido 
buenos resultados y tendencias sostenidas en todas mediciones 
de la satisfacción de las personas respecto a la adecuación de a 
su puesto de trabajo.

El convenio colectivo de la asociación regula el sistema retri-
butivo (Art. 15) que incorpora importantes mejoras respecto al 
convenio sectorial de referencia, lo que ha permitido unos resul-
tados sostenidos y unas tendencias positivas en la satisfacción 
de las personas con los aspectos económicos desde 2008. Lo 
mismo sucede con los beneficios sociales (Cap. VII), que regulan 
específicamente aspectos como: ● complemento en los casos 
de incapacidad temporal o permisos por maternidad y adop-
ción, ● seguro de vida y accidente, ● ayuda por hijo o hija con 
discapacidad intelectual y ● jubilación anticipada y contrato 
de relevo.

La política de conciliación (capítulo V del Convenio Colectivo 
de Gorabide) contempla mejoras significativas con respecto a 
lo regulado en el convenio sectorial de referencia, en temas 
tan significativos como licencias retribuidas, licencias no retri-
buidas, días de libre disposición, excedencia voluntaria, reduc-
ciones de jornada o el complemento en caso de IT. Durante el 
periodo 2012-2015 se han facilitado 573 medidas de conci-
liación (ver R.3.12).

Para la vigilancia de las condiciones de seguridad, en 2014, 
se crea el Servicio de Prevención Propio, lo que implica: ● la 
revisión del Plan de Prevención, ● la revisión de las evalua-
ciones de riesgo de todos los centros, y ● la realización de la 
Auditoria Legal del Sistema de Gestión de la Prevención de 
Riesgos Laborales.  En todos los centros se dispone de un plan 
de autoprotección donde anualmente se realizan simulacros 
de emergencia y evacuación. En aplicación de la Ley de PRL, 
se abordó en 2013 la implantación de una herramienta infor-
mática de integración de la Gestión de PRL. Esta aplicación 
permite una constante actualización de las actividades pre-
ventivas en todos los centros de trabajo, planificación de las 
medias preventivas y asignación de responsables (ver R.3.11).

En 2008, se realiza el primer diagnóstico y plan de igualdad, 
que, entre otras mejoras, incorpora: ● la perspectiva de géne-
ro en el convenio colectivo y en la gestión de personas y ● el 
despliegue de una campaña de sensibilización en materia de 
igualdad en toda la asociación. A finales de 2015, se realizó el 
segundo diagnóstico de igualdad (anexo P.2) elaborándose en 
estos momentos el nuevo plan. Desde el 2008 la satisfacción 
de las personas pasa a evaluarse con una frecuencia bienal 
(ver R.3.1).  En 2014, tras conocer el modelo y la investigación 
realizada por Mondragon Unibersitatea-LKS, se revisó este 
enfoque, incorporando la encuesta de cultura organizacional. 
Esto ha permitido: ● analizar de manera más eficaz la relación 

causa efecto entre las actuaciones (palancas), cultura y resul-
tados y ● mejorar la medición del compromiso de las personas 
con la asociación y con los valores culturales. En 2015, como 
resultado del contraste externo el equipo de proceso PA1 di-
señó una batería de preguntas para que las personas líderes 
pudieran utilizarla en entrevistas personales con sus equipos 
y obtener información cualitativa sobre la percepción de las 
personas.

P.2 Cómo se desarrollan el conocimiento 
y competencias de las personas

En el PE 2008-2011 se apostó por el modelo de gestión por 
competencias como eje vertebral de desarrollo de las perso-
nas. El modelo, diseñado en 2009 por Gorabide con la parti-
cipación de 40 personas de la asociación, se estructura sobre 
tres grandes categorías de competencias: Competencias cor-
porativas, Competencias de gestión y Competencias específi-
cas. Conscientes de la necesidad de graduar la implantación 
de un proyecto de esta envergadura, se optó por desplegarlo 
primero en la valoración y desarrollo de las personas que for-
maban parte del equipo de sustituciones habituales. En el PE 
2012-2015 se asumió el reto de realizar la evaluación compe-
tencial de las personas profesionales de atención directa con 
contrato indefinido. Para gestionarlo se incorporó el indicador 
de número de evaluaciones competenciales realizadas (ver 
R.3.10). Durante los cuatro años del PE, se suman un total 
de 353 evaluaciones a profesionales con contrato indefinido. 
Para facilitar el despliegue del proyecto, en 2010 se desarro-
lló una aplicación informática ad hoc para para la gestión del 
modelo.

Desde 2013 se han realizado varias revisiones del modelo 
de gestión por competencias. Ese mismo año se revisa la 
competencia de compromiso ético. En 2014 se revisan las 
competencias específicas de PAD y se profundiza en una me-
todología que facilite la adquisición de compromisos para el 
desarrollo profesional. La experiencia a lo largo de los años 
ha permitido compartir esta buena práctica en diversos foros 
como la jornada organizada por Gorabide en el marco de la 
XV Semana Europea de la Calidad y la Excelencia, y el V En-
cuentro de BBPP de Plena Inclusión (antes Feaps). Reciente-
mente, se han cedido los derechos de manera gratuita a las 
entidades sin ánimo de lucro que así lo han solicitado (ver 
subelemento S1).

Igualmente, la asociación orienta los procesos de aprendiza-
je y capacitación de las personas a través de dos vías:

Plan de Formación: El primer plan de formación realizado a 
partir de un primer diagnóstico de necesidades formativas se 
elaboró en 2010 y en el año 2013, fruto del despliegue del 
modelo de gestión por competencias, se elaboró el diagnósti-
co de necesidades formativas a partir de la explotación de da-
tos agregados de las evaluaciones competenciales realizadas.  
A esta información se incorporó la valoración de necesidades 
derivadas de requerimientos legales, prevención de riesgos y de-
mandas específicas procedentes de centros y servicios.  Desde 
2014 se está desplegando el segundo plan de formación. Como 
consecuencia de las mejoras implantadas, la satisfacción de las 
personas con las acciones formativas se ha incrementado pro-
gresivamente desde 2010 hasta hoy (ver R.3.7). La eficacia del 
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Plan de formación se mide a través de la evaluación del perfil 
competencial. 

Desarrollo de personas colaboradoras: Esta metodología se 
incorporó en 2010 para el desarrollo competencial de perso-
nas colaboradoras dentro de los equipos naturales. Además, 
Gorabide cuenta con diferentes marcos en los que se comparte 
el conocimiento. En el PE 2012-2015 se hizo una apuesta por 
incrementar la participación de las personas, a través de equipos 
de proceso y de comisiones de trabajo, equipos naturales (centro 
/ servicio / unidad / departamento), equipos de autoevaluación 
y de contraste. Para medir la efectividad del despliegue se intro-
dujeron dos indicadores: (1) número de horas de reuniones de 
equipos (2) número de horas dedicadas a equipos transversales 
(ver R.3.6). El desarrollo de las siguientes aplicaciones tecnoló-
gicas para complementar este enfoque pone de manifiesto el 
compromiso de Gorabide con las nuevas tecnologías, permitiéndo 
alcanzar un importante avance en la gestión de la información: 
● BAT: Datos de carácter personal de PCDI en el servidor (2014). 
● miCentro: Gestión de proveedores y mantenimiento de insta-
laciones (2012). ● Base de datos de Competencias: Gestión de 
evaluaciones competenciales y coaching (2010). • SSG: Plan de 
gestión, planes de centro, indicadores y procesos (2010). La efica-
cia de estos planteamientos y despliegues se mide a través de la  
satisfacción de las personas con la información (ver R.3.3) y con 
la participación (ver R.3.5), obteniéndose puntuaciones cada vez 
más elevadas. 

La autonomía, polivalencia y flexibilidad de las personas se eva-
lúa y desarrolla en el marco de las competencias: de toma de 
decisiones, capacidad de organización, adaptación al cambio y 
visión estratégica. Las estrategias de participación en equipos 
transversales más allá del propio puesto de trabajo, así como 
la cobertura de vacantes a través de procesos de selección in-
ternos, fomentan la polivalencia y la flexibilidad de las personas 
de la asociación. Durante el periodo 2012-2015, 220 puestos 
se han cubierto con procesos de selección interna por cambios 
de puesto, mejora, promoción, sustitución habitual y traslados. 
A través de los equipos de proceso, de las comisiones de trabajo 
multidisciplinares y especialmente desde el proceso de I+D+i, se 
articulan canales de participación para fomentan la creatividad 
y el espíritu innovador de las personas (ver subelemento I2).

P.3 Cómo se compromete a las personas con la organización

La participación de las personas en el proceso de reflexión estra-
tégica ha ido evolucionando desde el primer PE hasta hoy. Así, 
en 2004 se desplegaron grupos de contraste y paralelamente se 
realizó la primera encuesta de satisfacción de las personas, lo 
que en ese momento supuso un input fundamental del análisis 
interno. En 2012, antes de comenzar  la reflexión estratégica 
se hizo una autoevaluación con el Modelo EFQM y al Modelo de 
calidad de Plena Inclusión en la que participaron profesionales 
de diferentes puestos y servicios. En 2016 se mantuvieron las 
mejoras anteriores y se realizó un estudio de percepción cualita-
tivo sobre el impacto de la política de personas en la asociación 
a través de entrevistas personales con líderes.

Desde 2008, la asociación cuenta con un área de comunicación.  
Parte de su misión es que los colectivos que conforman Gorabide 
(profesionales, voluntariado, familias, personas usuarias y otros 
grupos de interés) estén informados de manera adecuada y se 

cohesionen en torno a un proyecto común. En 2009, desde este 
área, se crean dos nuevas vías de comunicación interna: boletín 
y circular mensual. El mismo año se crea el proceso de comunica-
ción (PE2) que se gestiona a través de un equipo multidisciplinar 
liderado por el responsable de comunicación. En 2011, de forma 
complementaria a la encuesta de personas, se realizó un sondeo 
online para conocer con más detalle la opinión de las personas 
sobre la comunicación interna. La información obtenida generó 
varias acciones de mejora de las que destacan: la inclusión de los 
grupos de participación de los centros como agente del proceso 
de comunicación interna (2014), ● la propuesta de enviar circula-
res internas a mails personales (2015) y ● el diseño de un semi-
nario interno sobre el enfoque bidireccional de la comunicación 
interna y sobre la importancia de la comunicación externa (2016).  
Hoy en día la asociación cuenta con un despliegue consolidado de 
diversos canales de comunicación.  De éstos, inciden en la comu-
nicación interna los siguientes: Gurebide, circulares mensuales, 
comunicaciones ad hoc, revista Gorabide, web y redes sociales. 
Fruto de estos despliegues, la satisfacción de las personas con la 
comunicación interna muestra una tendencia positiva (ver R.1.10). 

Desde 2010, la asociación ha apostado por el desarrollo de  apli-
caciones como SSG (anexo E.6), miCentro (anexo E.5), BAT (ane-
xo P.3) y BD de competencias (anexo P.4) que permiten disponer 
de manera personalizada de información relativa a la actividad y 
a los indicadores,  posibilitando conocer su contribución al logro 
de los objetivos marcados.  Además, cada año se comunica a 
las personas los objetivos estratégicos y los resultados obtenidos 
tanto a nivel global, a través del documento de directrices, como 
por equipos, a través de reuniones de procesos, centros y servi-
cios. La asociación, para facilitar la participación de las personas 
en la gestión, se ha dotado de diferentes sistemáticas: plan de 
gestión, plan de centro (anexo E.6), proyecto de centro (anexo 
C.5) y plan centrado en la persona (anexo C.4). La eficacia de 
este despliegue se mide a través del número de horas de reunio-
nes de equipos (ver R.3.6) y de la satisfacción de las personas 
con la participación tanto en su ámbito de trabajo como en la 
asociación (ver R.3.5).

Fruto de la evaluación realizada en 2012, el proceso de perso-
nas (PA1) creó una comisión compuesta por seis profesionales 
de diferentes puestos,  responsable del diseño y despliegue del 
plan de reconocimiento (anexo P.5). Durante 2013, se diseñó, 
con ayuda de estudiantes de la Universidad de Mondragón (UM), 
una primera propuesta que se revisó con las direcciones de 
centro y coordinaciones, ajustando la propuesta e incorporando 
elementos más coherentes con la cultura de la asociación. En 
2014, se desplegó por primera vez el sistema de reconocimiento 
desde el PA1. Desde entonces, cada año los centros envían una 
propuesta de equipo sobresaliente y se reconoce a la más valo-
rada publicándola a final de año. También en 2014, se reconoció 
al Centro de Día de Txurdinaga por su trabajo con los “trimestres 
temáticos” y a la Residencia de Sopuerta por el trabajo de la 
Unidad Ametsa. En 2015 el equipo de la residencia Ola fue reco-
nocido por el trabajo realizado en la comisión organizadora de la 
jornada de puertas abiertas.

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

Gorabide ha definido la competencia de liderazgo como “la ca-
pacidad para gestionar, dirigir y motivar equipos, orientando y 
determinando las tendencias de acción del mismo para lograr la 
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consecución de un objetivo común y el desarrollo y la cohesión 
del propio equipo. Se hace referencia a ‘equipo’ en su sentido 
amplio, como cualquier grupo en el que la persona asume el pa-
pel de líder, bien de forma interna o externa a la organización”.  
Esta competencia afecta a 70 personas líderes de la asociación 
que ocupan puestos de: junta directiva, consejo de dirección, 
direcciones de centro, coordinaciones y responsables de área, 
equipo técnico, líderes de proceso y miembros del Comité de 
Ética. Estas personas son las responsables de orientar la activi-
dad de la asociación en coherencia con la MVV y los principios 
éticos definidos por primera vez formalmente en 2004 y que  se 
revisan en cada reflexión estratégica. 

En 2010, a consecuencia de la reflexión estratégica de 2008, 
comenzó el despliegue del plan para el desarrollo del lideraz-
go con la evaluación 360º de las competencias de liderazgo del 
consejo de dirección, obteniendo como resultado un informe 
personal y un informe agregado de equipo.  Este proceso se re-
pitió los años siguientes con el resto de líderes de la asociación, 
habiéndose realizado ya dos evaluaciones de líderes de consejo 
de dirección, direcciones de centro y coordinaciones. Siendo la 
competencia de coaching una de las competencias de liderazgo 
con más recorrido de mejora dentro de la asociación, se diseñó 
un plan en el que cada líder se pone a disposición de las per-
sonas de su equipo para facilitar su desarrollo competencial. El 
programa es totalmente voluntario y en él han participado has-
ta la fecha 23 líderes. En 2014, se llevó a cabo una formación 
de introducción al coaching y en 2015 se impartió una forma-
ción sobre competencias conversacionales. Ambas formaciones 
orientadas a líderes.

En 2014, se mejoró esta sistemática introduciendo un panel de 
líderes que, de forma voluntaria, se ofrecieran para que cual-
quier persona de la asociación que lo deseara, pudiera contar 
con su apoyo para su desarrollo competencial. Esto ha movili-
zado hasta ahora a 11 líderes. Fruto del Master en Coaching de 
Personas y Equipos realizado por el director de Personas y a la 
colaboración mantenida con el alumnado del master, desde ese 
año se complementa este despliegue con coaches ontológicos 
externos que de forma totalmente voluntaria ofrecen parte de su 
tiempo para el desarrollo de las personas líderes. 

Con el fin de garantizar la coherencia entre lo que la asociación 
formalmente establece o declara y las prácticas internas reales, 
Gorabide cuenta desde el año 2007, con un Comité de Ética 
asistencial acreditado por DFB.  El objetivo del mismo es ase-
sorar sobre cómo tener en cuenta la perspectiva ética a la hora 
de prestar apoyos a familias y personas con DID. Los principales 
hitos dentro del último PE han sido: • la realización de acciones 
formativas a profesionales sobre la “ética del cuidado” desde 
2012, • la incorporación, fruto de la autoevaluación de 2014, de 
dos artículos al año sobre temas de ética en la revista Gorabide 
y • la incorporación de una persona con discapacidad intelec-
tual al Comite de Ética asistencial en 2015.

La eficacia de estos dos despliegues se analiza principalmente 
a partir del número de horas de coaching y de formación en li-
derazgo (ver R.3.9) y el número de horas de formación en ética 
(que se han mantenido en cifras superiores a las 300 horas du-
rante todo el periodo estratégico).

AÑO ORIGEN PRINCIPALES MEJORAS REALIZADAS
CÓMO SELECCIONAMOS, RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS

2016 Segundo diagnóstico de igualdad. Segundo Plan de Igualdad. 

2014 Incorporación de la encuesta de 
cultura organizacional.

Análisis más eficaz la relación causa efecto entre las actuaciones (palancas), 
cultura y resultados.

2014 Servicio de prevención propio. Asunción de tres especialidades de las cuatro existentes en PRL.

2013 Herramienta de Gestión de PRL. Permite una constante actualización de las actividades preventivas en los centros 
de trabajo, planificación de las medias preventivas y asignación de responsables.

CÓMO DESARROLLAMOS EL CONOCIMIENTO Y COMPETENCIAS DE LAS PERSONAS
2015 Revisión del PA1. Creación del subproceso de evaluación competencial.

2015

Revisión realizada por el equipo de 
mejora.

Diseño de una batería de preguntas para recabar información cualitativa de las 
personas.

2014 Actualización de las competencias específicas del PAD y apoyo para la formulación 
de compromisos adquiridos para la mejora competencial.

2013 Actualización de las competencias de compromiso ético en colaboración con el 
comité de ética.

2013 Revisión de la metodología de ela-
boración del DNF por el PA1.

Elaboración del DNF a partir del análisis de la diferencia entre el perfil competencial 
definido y el real.

2012 Revisión realizada por el equipo de 
mejora. Estudio de caso en cada equipo evaluador para unificar criterios de evaluación.

CÓMO COMPROMETEMOS A LAS PERSONAS CON LA ORGANIZACIÓN

2014 Revisión de la ficha de proceso. Inclusión de los grupos de participación de los centros como agente del proceso de 
comunicación interna.

2013 Evaluación externa. Diseño del plan de reconocimiento.

2010 Gestión por procesos. Apuesta por espacios de participación tanto en equipos trasversales como en equi-
pos naturales.

CÓMO AMPLIAMOS LA CAPACIDAD DE LIDERAZGO DE LAS PERSONAS
2014 PE 2012-2015. Desarrollo colaborador expandido y coaching externo.
2013 PE 2012-2015. Plan de formación vinculado al liderazgo.

2010 PE 2008-2011. Despliegue del proyecto para el desarrollo del liderazgo y desarrollo de colaborador 
en equipo natural.

Personas
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S.1 Cómo se gestiona el compromiso con el entorno social

En el PE 2004-2007 se definió la sociedad como un GI relevan-
te en la estrategia de la asociación, lo cual supuso recoger en 
la misión la promoción de una sociedad más justa y cohesiona-
da, e identificar dos objetivos: una mayor presencia social de 
Gorabide y la gestión del voluntariado como un canal de parti-
cipación de la sociedad en el proyecto social de la asociación. 
En el marco de la reflexión estratégica 2008-2011 se realizó 
un estudio de notoriedad, cuyas conclusiones indicaban que el 
nivel de acercamiento o implicación de la población con organi-
zaciones como Gorabide era limitado y que existía un margen 
de mejora en cuanto a la presencia en medios de comunica-
ción. Pese a ello, Gorabide ocupaba la tercera posición en no-
toriedad en Bizkaia en un ranking de diez entidades. Durante 
el PE 2008-2011 se trabajó para fortalecer estas dos líneas y 
gracias a las autoevaluaciones realizadas con el Modelo EFQM 
en 2009 y 2011 se definió la propuesta de valor de la asocia-
ción, identificando aspectos claramente relacionados con su 
compromiso con la sociedad vizcaina: vinculación al territorio 
de Bizkaia, modelo económico basado en la reinversión en el 
territorio y participación social vía voluntariado. En 2012, tras la 
evaluación externa, se decidió revisar el enfoque de compromi-
so con la sociedad y en 2013 se solicitó a Euskalit un contraste 
específico en torno a este criterio. A partir de los aprendizajes 
que ello proporcionó, se revisó el enfoque e incorporamos mejo-
ras a la estrategia (anexo S.1): 1. se identificaron varios GI (per-
sonas voluntarias, profesionales, PCDI y familias, tercer sector, 
centros educativos y COP, y tejido empresarial local), 2. se reco-
gieron sus necesidades tomando como referencia las fuentes 
de información utilizadas para la elaboración de la estrategia, 
3. se definieron tres grandes retos: ● transmisión de valores 
éticos y solidarios, ● desarrollo social y ● cuidado del medio 
ambiente (anexo S.2) y 4. se establecieron las estrategias a 
desplegar para alcanzarlos alineándolas con el reto seis del PE 
2012-2015 e integrándose totalmente en el PE 2016-2019.
En 2015, además, se realizó el estudio de análisis del valor 
social, en colaboración con Deusto Business School – Universi-
dad de Deusto, UPV-EHU y MU (anexo S.3) en el que se identi-
fican las variables de valor percibido por los grupos de interés 
de la asociación y se estima el retorno económico generado 
por ésta. En 2016 se ha revisado el mapa de procesos incorpo-
rando el compromiso con la sociedad en el PO3. Su despliegue 
se coordina con todos los procesos dado que se trata de una 
estrategia transversal a toda la asociación.

Transmisión de valores éticos y solidarios: La apuesta por 
mantenerse próxima a la sociedad ha llevado a la asociación a 
impulsar, desde 2013, un plan de participación de los centros 
en la comunidad. Con ello, se han consolidado estrategias de 
presencia en actividades como la Korrika o actividades de la 
comunidad, y se ha incrementado la colaboración en la orga-
nización o desarrollo de eventos sociales como el Bilbao Tria-
thlon o fiestas populares de su entorno, en colaboración con 
las administraciones públicas y grupos locales. Además, se ha 
intensificado la presencia en las redes sociales y medios de 
comunicación con el fin de transmitir información relevante en 
torno a la actividad de Gorabide. Esto último ha hecho que el 
seguimiento en redes sociales pasaran de 969 personas en 
2012 a 4.157 en 2015 (ver R.4.2).

En cuanto al número de personas voluntarias, han pasado de 
294 en 2011 a 364 en 2015 (ver R.4.11). La satisfacción de 
este GI con su participación se midió por primera vez en 2005 

y desde 2011 se viene midiendo con una frecuencia bienal, 
permaneciendo su satisfacción en puntuaciones elevadas en 
todas las mediciones realizadas (ver R.4.1). En 2013, para 
completar la información derivada de indicadores de percep-
ción se añadió un ítem en el que se preguntaba a las personas 
voluntarias por su satisfacción con los valores de la asociación 
(anexo S.4). En 2012, fruto de la revisión del equipo de proceso 
se incorpora una encuesta de desvinculación para personas 
que dejan de ser voluntarias. Esto permitió tener una mayor 
información de los motivos por los que la persona voluntaria 
deja de serlo y su valoración de la experiencia. En 2014, fruto 
del contraste externo, se decide añadir, en la encuesta de des-
vinculación, dos ítems relacionados con el voluntariado como 
receptor y trasmisor de valores de Gorabide, siendo la puntua-
ción media de 4,48 en 2015 (anexo S.5). Al identificar las per-
sonas en prácticas como un GI al que Gorabide podía aportar 
conocimientos y competencias basados en valores éticos y soli-
darios, se apostó por facilitar todo lo posible su incorporación en 
la actividad de la asociación. Así se pasó de tener 27 personas 
en 2011 a tener 63 en 2015 (ver R.4.6). El Programa Goratu, ha 
permitido transmitir los valores de la asociación a con un total de 
1.874 personas en tres años, en centros educativos, universita-
rios, sanitarios, empresas proveedoras, etc. 

Desarrollo social: La transmisión de información y conocimien-
to a la sociedad también ha sido una línea estratégica que se 
ha potenciado en los últimos años. Así se ha facilitado la infor-
mación pertinente a estudios y BBPP en una sección específica 
y abierta al público dentro de la web de Gorabide y en, menor 
medida, en el canal de Youtube. Esto ha permitido que las vi-
sitas a las plataformas de internet pasen de 27.414 en 2012 
a 36.202 en 2015 (ver R.4.3). Como mejora, recientemente se 
ha incorporado el indicador de número de descargas que las 
personas visitantes realizan del material que se pone a dispo-
sición en la web llegando a las 5.690 descargas en los cinco 
meses de funcionamiento del indicador. Con el fin de sociali-
zar el conocimiento generado, Gorabide organiza, desde 2007, 
cada año una jornada en el marco de la Semana Europea de 
la Gestión Avanzada y, desde 2014, participa en una jornada 
conjunta con el resto de entidades del foro de indicadores del 
tercer sector también en el marco de la semana europea. Con 
el objetivo de continuar con la incidencia del 50 aniversario ce-
lebrado en 2012, desde el año siguiente, en torno al 13 de sep-
tiembre, se celebra el Día Gorabide combinando un acto festivo 
con una jornada en la que se comparte conocimiento con GI.

La reversión económica en el territorio pasa entre otras cosas 
por la contratación de proveedores locales a quienes Gorabi-
de trata de involucrar en su compromiso con la sociedad. En 
2014, se realizaron dos encuestas: una para tener un mayor 
conocimiento del compromiso del proveedor con la sociedad 
y con la calidad, y otra para conocer su satisfacción con Go-
rabide. En la primera se dieron los siguientes resultados (ver 
Fig S1.1.):

En la segunda (opinión de los proveedores sobre Gorabide) el 
resultado fue de 4,58 en escala 1-5. 

Gorabide ha impulsado varias líneas de compromiso social con 
proveedores, entre ellas destaca el diseño de un hackathon con 

Ámbito de indagación % de Sí
Relación o contratación de personas con DID 27,22%
Sistemas de calidad y medioambiente 78,16%
Gestión de personas y RSC 62,34%

Fig. S1.1

Sociedad



12

Guía de Gestión

Ideable, y de una jornada de puertas abiertas en un centro de 
Gorabide para sensibilización en temas de medioambiente con 
Primagas. La asociación, en su compromiso con otras entida-
des de acción social, desde 2013, estableció una política de 
gestión del conocimiento mediante la cual pone a disposición 
de otras organizaciones sin ánimo de lucro, de forma totalmen-
te gratuita, desarrollos e innovaciones creadas por la asocia-
ción. Este es el ejemplo de la cesión gratuita del modelo de 
gestión por competencias a Argia, a la Asociación de Fundacio-
nes Tutelares y a Apnabi o de la publicación de la metodología 
PCP como documento de buenas prácticas editado por Plena 
Inclusión. Además, colabora de forma habitual en la recogida 
de alimentos para el Banco de Alimentos y en mercadillos soli-
darios en colaboración con entidades del entorno. En el ámbito 
de la cultura, ha colaborado con el Museo de Las Encartaciones 
en la adaptación a lectura fácil de los paneles de varias expo-
siciones temporales y con el Museo Guggenheim Bilbao en la 
adaptación de contenidos accesibles para las audioguías de los 
exteriores del museo. La presencia en medios de comunicación 
vinculada a temas de sensibilización social también ha incre-
mentado pasando de ser un 28% del total de 89 apariciones en 
2009, a un 66% sobre un total de 259 apariciones en medios 
en 2015 (ver R.4.4).

S.2 Cómo se impulsa la sostenibilidad medioambiental

Durante el PE 2008-2011, Gorabide desarrolló actuaciones en 
el ámbito del medio ambiento orientadas al reciclaje de papel 
y la colaboración con Iberdrola y Fundación Lurgaia en la refo-
restación del Urdaibai. Actividad que se viene realizando des-
de hace 8 años (ver R.4.5). A raíz de la evaluación externa de 
2012 y de la reflexión interna se decidió reenfocar la política 
medioambiental de Gorabide, integrándola como uno de los 
tres pilares de su compromiso con la sociedad (anexo S.1). En 
2013 la asociación se sumó al objetivo de la Estrategia Energé-
tica de Euskadi 3E2020 de mitigar el cambio climático median-
te la reducción de emisiones de CO2 derivadas de su actividad. 
Además, apostó por implicar en ese compromiso a profesiona-
les, personas voluntarias, familias y a PCDI usuarias de sus ser-
vicios. Fruto de este enfoque, desde 2013 se impulsó la comu-
nicación e intercambio de BBPP entre los centros y servicios de 
la asociación con el fin de concienciar y formar a las personas 
en un uso sostenible de los recursos. Desde entonces, la Re-
sidencia Plazakola ha venido compartiendo su experiencia en 
la elaboración compost, el reciclaje, la elaboración de bolsas 
de basura propias, la gestión de residuos domésticos a través 
de los Garbigunes y el control de temperatura del centro para 

reducir el consumo de energía. Ese mismo año, la Residencia 
de Atxarte creó un grupo de consumo responsable que también 
ha compartido sus BBPP con el resto de centros. En 2015, se 
ha elaborado un Decálogo Medioambiental (anexo S.2) en el 
que se han identificado 10 buenas prácticas que se pretenden 
implantar en toda la asociación. En 2016, se impulsará una 
versión de Goratu-medioambiente, en el que PCDI explicarán y 
formarán a diferentes GI sobre cómo tener una actuación res-
petuosa con el medioambiente. En el año 2013, Gorabide midió 
por primera vez la huella de carbono. En esta primera medi-
ción, se incorporaron para el análisis, los datos de 2012 para 
tener una mayor prespectiva del indicador (ver R.4.12). También 
en 2013, se contrató a una empresa especialista en asesora-
miento energético con la que se realiza una primera evaluación 
rendimiento energético (electricidad) de todos los centros. Esto 
ha generado acciones de mejora como: ajuste de potencias y 
cambio a una empresa que suministra energías renovables.

En 2015, la asociación tomó parte junto con otras 37 entida-
des de diferentes sectores, entre ellas el Hotel Villa de Bilbao, 
la Universidad de Deusto, o el Museo de Bellas Artes en el pro-
grama “Hacia una estrategia baja en carbono en Bilbao, 2015” 
impulsada por el Ayuntamiento de Bilbao. En él se monitoriza-
ron las emisiones de gases de efecto invernadero durante tres 
meses en una de las residencias de la asociación. Este estudio 
contó con la colaboración de una empresa asesora, contratada 
por el Ayuntamiento, que ayudó en la identificación de acciones 
de mejora. A resultas de este trabajo, la asociación obtuvo el 
reconocimiento de entidad comprometida con la defensa de la 
sostenibilidad y el medio ambiente. En 2016, Gorabide ha firma-
do un contrato con Primagas para sustituir las instalaciones de 
gasóleo por propano en las residencias de Sopuerta, Atxarte y 
Plazakola.

Preocupada por la opinión que sus principales GI tienen del 
compromiso de la asociación con el medio ambiente, se incor-
poró en la encuesta a familias (2015), profesionales (2014) y 
personas voluntarias (2015) un ítem en el que se les pregun-
taba en qué medida consideraban que Gorabide demuestra en 
su actividad diaria un interés por el medioambiente. Los resulta-
dos de esta primera medición en una escala 1-5 fueron de 4,09 
en familias, 4,10 en personas y 3,47 en personas voluntarias. 
Finalmente, en la encuesta a proveedores se pregunta expresa-
mente si éstos tienen en cuenta el impacto medioambiental de 
sus consumos energéticos y si reciclan de manera sistemática 
algún tipo de producto con el fin de poner en valor la relevancia 
que estos ámbitos tienen para Gorabide (Fig. S1.1.).

AÑO ORIGEN MEJORAS INTRODUCIDAS
CÓMO GESTIONAMOS EL COMPROMISO CON NUESTRO ENTORNO SOCIAL

2016 Reflexión del PE2-PO3. Adhesión al Pacto Mundial Global Compact de la ONU.
2014 Estudio de análisis del valor social. Visualización por la sociedad del retorno económico de Gorabide.
2013 Contraste externo específico de sociedad. Incorporación en la estrategia de compromiso de Gorabide con la sociedad.

2012 Evaluación externa EFQM. Reflexión sobre la propuesta de valor de la asociación, identificando aspectos 
claramente relacionados con su compromiso con la sociedad bizkaina.

CÓMO IMPULSAMOS LA SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL

2015 Reflexión PO3. Decálogo medioambiental y Publicación de artículos habituales sobre nuestras 
acciones medioambientales en la revista y en la web.

2014 Participación en el Programa ‘Hacia una 
estrategia baja en carbono en Bilbao’. Gestión de la Huella de Carbono.

2014 Estrategia de compromiso con la 
sociedad.

Ítems sobre compromiso medio ambiental en encuesta a los GI familias, profe-
sionales y voluntarios.

2013 Estrategia Energética de Euskadi 3E2020. Reducción de emisiones de CO2. Grupos de BBPP medioambientales.

Sociedad
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I.1 Cómo se definen nuestros objetivos y estrategia 
para innovar

Gorabide se ha preocupado por innovar a lo largo de toda su 
historia, sin embargo la reflexión estratégica de 2008 puso de 
manifiesto la necesidad de mejorar la gestión de la innova-
ción para que ésta pudiera responder más eficazmente a los 
retos estratégicos de la asociación.  En la revisión del mapa 
de procesos realizada en 2009 se definieron dos ámbitos de 
innovación: ● la innovación y mejora responsabilidad de cada 
proceso, y ● la innovación en procesos operativos, para cuyo 
despliegue, se identificó el proceso estratégico de I+D+i (PE3).  
Su misión es idear, desarrollar y transmitir formas nuevas y di-
ferentes de responder a las necesidades presentes y futuras 
de las PCDI y sus familias, coordinándose para ello con los pro-
cesos operativos. Para identificar los proyectos innovadores, 
Gorabide ha generado la siguiente sistemática:

Análisis del entorno
Desde 2010, la vigilancia del entorno se desarrolla a través de 
los procesos PE1 y PO1. Por ejemplo, gracias a ello, en 2010, 
se colaboró con DFB para la elaboración del Plan para la Par-
ticipación y Calidad de Vida de las Personas con Discapacidad 
en Bizkaia. En él, DFB realiza una clara apuesta por el mode-
lo de planificación centrada en la persona, lo que se tuvo en 
cuenta, junto con otras entradas, a la hora de incorporar esta 
innovación en la agenda para el periodo 2012-2015. A partir 
de 2013, fruto de la reflexión estratégica, se introduce un nue-
vo subproceso para la vigilancia normativa y análisis de nece-
sidades futuras (PO1.3).  Su principal cometido es identificar 
los escenarios a los que la asociación ha de hacer frente en 
lo legal, lo sociodemográfico y las necesidades y expectativas 
de los principales GI. Esta información se integra en el Plan 
Emerge.

El equipo del proceso PE3 es el responsable de realizar la vi-
gilancia tecnológica en torno a los diferentes ámbitos de in-
tervención.  Para ello, cada responsable de innovación reali-
za un análisis sistemático de las metodologías, tecnología o 
competencias existentes con el fin de poder aprender de otros 
e identificar posibles alianzas para nuevos proyectos. A modo 
de ejemplo, se ha incorporado el software de comunicación 
Proloquo2Go para el proyecto de comunicación alternativa lo 
que ha posibilitado ser centro de referencia homologado por el 
fabricante, a nivel estatal.

Análisis interno
El análisis interno se realiza a través de la autoevaluación con 
el Modelo de Calidad de Plena Inclusión y al Modelo de Gestión 
Avanzada. A modo de ejemplo, en las autoevaluaciones del año 
2011 las PCDI participantes valoraron la posibilidad de conver-
tirse en formadoras en temas de discapacidad intelectual.  Eso 
generó una línea de innovación que concluyó en el Programa 
Goratu, galardonado con uno de los Premios la Caixa a la In-
novación y Transformación Social 2015, entre 489 proyectos 
presentados.

Teniendo en cuenta estas fuentes de información, en la re-
flexión estratégica realizada en 2012, se configura una agen-
da de innovación (anexo I.1) vinculada al PE 2012-2015. Ésta 
recogía nueve proyectos de los cuales se han desplegado el 
100%.  Uno de ellos (proyecto TUTOR) no pudo concluirse por 

problemas tecnológicos.  En estos momentos, los ocho proyec-
tos restantes están desplegados y operativos (ver R.5.1).

En el PE 2016-2019 se ha establecido un objetivo rupturista en 
la gestión de la innovación, con el fin de que por primera vez, 
las personas con discapacidad y familias que no son usuarias 
de los centros de la entidad puedan beneficiarse de las innova-
ciones que se están desarrollando.

I.2 Cómo se crea el contexto interno para innovar

En 2012, comenzó el despliegue de la primera agenda de in-
novación. Para ello, las personas del equipo de I+D+i identifi-
caron las innovaciones de cuyo despliegue y vigilancia serían 
responsables. Dado que el equipo de I+D+i, al igual que el res-
to de equipos de proceso, está constituido por profesionales 
cuya dedicación al proceso no es su principal actividad, se les 
da facilidades para que puedan acudir a reuniones, congre-
sos y jornadas relacionadas con su ámbito de innovación (ver 
R.5.7). Entre estos foros, destacan el Inico, el Congreso EPSA 
Europe in Action, Estimulación multisensorial o el Congreso 
Europeo de Autogestores en los que se han abordado temáti-
cas relacionadas con innovaciones de la agenda. Este conoci-
miento se comparte tanto en el equipo del proceso de I+D+i 
como en los equipos de despliegue de cada innovación. Éstos 
son entornos colaborativos en los que participan las personas 
encargadas de implantar la innovación en sus centros (ver 
subelemento I4).  

La innovación se diseña e implanta progresivamente a través 
de experiencias piloto que, de forma respetuosa con la acti-
vidad de los centros, permiten ir dando respuestas nuevas a 
las necesidades de las personas con discapacidad intelectual 
y a sus familias. Durante este periodo estratégico, los centros 
implicados en innovaciones han pasado de ocho en 2013 a 
16 en 2015 (ver R.5.2) y las personas con discapacidad y 
familias que han participado en las innovaciones, beneficián-
dose de las mismas, han sido 53 (ver R.5.3).

El despliegue de cada innovación y las personas involucradas 
en las mismas son reconocidas y se pone en valor su trabajo 
tanto internamente como externamente.  Para ello el proceso 
de comunicación (PE2) da difusión a los diferentes proyec-
tos a través de las circulares mensuales, el boletín Gurebide, 
la revista Gorabide, la web y las redes sociales (anexo I.2).  
Además, los equipos presentan sus innovaciones en congre-
sos, jornadas y publicaciones especializadas (anexo I.3). De 
esta forma, las personas responsables de las innovaciones 
acaban siendo referentes en el ámbito de innovación tanto 
dentro como fuera de Gorabide. El indicador de foros como 
ponentes pone de manifiesto, entre otros, los espacios (jor-
nadas, congresos, formaciones universitarias) en los que se 
han presentado cuestiones referidas a innovación. Éstas han 
pasado de 0 en 2012 a 7 en 2015 (ver R.5.9).

Desde 2012 a 2015, los equipos de proceso, fruto de las revi-
siones realizadas, han incorporado 56 innovaciones y mejoras 
a través de diferentes PG (ver R.5.4). Con el fin de potenciar 
aún más el contexto interno para innovar, desde 2015 se está 
diseñando una nueva sistemática para incrementar la partici-
pación en la aportación de ideas innovadoras.
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I.3 Como se aprovecha el potencial de nuestro entorno

Para innovar, Gorabide utiliza claves que favorecen la innova-
ción abierta en entornos reales. Así, las innovaciones se des-
pliegan a través de los círculos de apoyo. Éstos son los equipos 
responsables de pilotar la innovación y están compuestos por 
diversos agentes: ● personas del equipo de proceso de I+D+i, 
cuyo rol principal es el de aportar metodología y conocimiento 
técnico para el despliegue; ● personas del centro o servicio, 
que es el entorno en el que se despliega la innovación, y apor-
tan el conocimiento y el vínculo con el cliente; ● la propia perso-
na con discapacidad y su familia, que aportan su vivencia como 
destinatarias finales de la innovación. Ellas permiten adaptar el 
diseño en función de su experiencia; ● otros GI que, en clave 
de alianza (ver R.5.5), puedan reforzar o complementar el rol 
de los tres agentes anteriores. A modo de ejemplo: las alianzas 
con Tecnalia, Enkoa o Dinycon para desarrollos tecnológicos, 
la alianza con la UPV y la UD para el diseño de programas de 
intervención, la alianza con entidades de la red compartir para 
realizar un estudio de diferentes sistemáticas de planificación 
individual y planificación centrada en la persona y la alianza 
con Korapilatzen para el despliegue de Goratu y Goratu 2.0.

La información científica asociada a cada proyecto de in-
novación se gestiona por parte de la persona responsable 
del mismo.  Ésta utiliza tanto las TIC (Google Alerts, revistas 
electrónicas y redes sociales) como otros canales: congresos, 
jornadas, grupos de trabajo… (ver R.5.7 y R.5.8). Dada la ele-
vada cantidad de información accesible gracias a las TIC, es 
importante filtrarla y priorizarla. Esto se hace en base a dos 
preguntas clave: ¿qué aporta? y ¿es el momento para poder 
utilizarla?  Cuando la respuesta es afirmativa, esta información 
se integra en el PE3 para perfeccionar la innovación, generar 
nuevo conocimiento y/o colaborar con otros agentes. Esto ha 
permitido explorar ámbitos y actividades nuevas abriéndonos a 
perspectivas diferentes. A modo de ejemplo, se detallan varios 
proyectos (ver Fig I3.1).

El conjunto de recursos que Gorabide utiliza para el proce-
samiento, almacenamiento y transmisión de información se 
gestiona desde el proceso de Informática (PA3). En los últimos 
años, se han incorporado varias mejoras. A modo de ejemplo, 
en 2014, se migraron los servidores a un data center de Sare-
net y se revisaron todas las telecomunicaciones con el objeti-
vo de incrementar la rapidez y estabilidad de las líneas en el 
acceso a la información. Progresivamente, se virtualizaron va-
rios servidores para optimizar su rendimiento, habiendo con-
cluido la última virtualización en 2016. En 2015 se incorporó 
la metodología del PCP diseñada por el proceso de innovación 
a la aplicación BAT para poder trabajarla desde un soporte 
digital. En 2016, gracias a la financiación de la Caixa, se está 
desarrollando el proyecto Goratu 2.0 en el marco de la web 
corporativa. También en 2016, se ha generado un indicador 
que computa el número de descargas de documentos que se 
realizan desde la web de la asociación (anexo I.4). En los cin-
co meses de funcionamiento del indicador se han realizado 
5.690 descargas.

I.4 Cómo se gestionan las ideas y proyectos innovadores

La gestión de la innovación se define en el proceso de I+D+i 
(PE3).  Éste analiza y prioriza las ideas y proyectos para generar 

una agenda de innovación a la luz del Plan Emerge, las autoe-
valuaciones y los desarrollos normativos (Ver subelemento I1), 
integrando la innovación en el marco de la estrategia.

El equipo de I+D+i está constituido por siete personas de dife-
rentes puestos de la asociación (psicólogas, coordinación de 
atención directa, responsable de área, responsable de inter-

PROYECTO

2015

Satisfacción de PCDI: En las IX Jornadas Cien-
tíficas Internacionales de Investigación sobre 
Discapacidad se pudo conocer en detalle el pro-
yecto que Uliazpi presentó sobre la aplicación 
de la tecnología de detección emocional en el 
apoyo a personas con discapacidad intelectual 
y del desarrollo grave realizado en colabora-
ción con Tecnalia. Se estudió la posibilidad de 
testar dicha tecnología para relacionar estados 
emocionales con la satisfacción de las PCDI y se 
realizó un primer proyecto piloto.

2014
Envejecimiento y discapacidad: Que testó en 
2014, la metodología Revisep diseñada por la 
Fundación Gil Gayarre.

2013

Plan centrado en la persona (PCP): Integró 
información procedente de publicaciones 
científicas de la revista Siglo Cero, exposiciones 
realizadas en el congreso de la AAIDD (American 
Association on Intellectual and Developmental 
Disability) de 2013 y conocimiento compartido 
con el presidente de la AAIDD en un seminario 
organizado por Gorabide en 2012. En 2016, 
la metodología diseñada por la asociación ha 
sido aceptada para su publicación por Plena 
Inclusión y varias entidades se han mostrado 
interesadas en poder aplicarla.

2013

Comunicación alternativa y aumentativa 
(CAA): Ha incorporado el manejo del comu-
nicador Proloquo2Go, fruto de la información 
obtenida a través de las TIC.

2012

Sexualidad: Ha llevado al responsable de dicha 
innovación a comenzar, en 2014, el Máster en 
Sexología Sustantiva de la Universidad Europea 
Miguel de Cervantes, pudiendo incorporar el 
conocimiento sobre sexualidad ofrecido en la 
formación a la realidad concreta de las per-
sonas con discapacidad intelectual a las que 
presta apoyo Gorabide.

2012

Calidad de vida familiar: En la autoevaluación 
en base al Modelo de Calidad de Plena Inclu-
sión, se identificó la necesidad de mejorar la 
evaluación de calidad de vida de la familia.  Ello 
llevó a Gorabide a participar en la validación 
de una escala de calidad de vida familiar junto 
con la Universidad de Deusto y la UPV.  Fruto 
de ese trabajo se puso en marcha un proyecto 
para diseñar y pilotar un programa de apoyo a la 
calidad de vida familiar.

Fig I3.1
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AÑO FUENTE DE APRENDIZAJE PRINCIPALES MEJORAS REALIZADAS
CÓMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y ESTRATEGIA PARA INNOVAR

2016 EP 2016-2019. Incorporación de personas no usuarias de los centros en el despliegue de la 
innovación.

2012 Revisión del equipo de proceso.
Se vincula la planificación de la agenda de innovación al proceso de reflexión 
estratégica y se nutre con la información de las autoevaluaciones previas y del 
Plan Emerge.

CÓMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA INNOVAR

2015 Autoevaluación 2014 en base al 
MGA. Se diseña un plan para potenciar la creatividad asociada a la innovación.

2013 Revisión de proceso e identificación 
de GI clave. Definición de círculos de apoyo para el despliegue de las innovaciones

CÓMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DE NUESTRO ENTORNO

2015 Revisión del equipo de proceso. Se incorporan 3 nuevos subprocesos: • captación del conocimiento, 
• difusión del conocimiento y • creatividad.

2015 Revisión PO1, PO2, PO3 y PE3. Incorporación de la PCP en BAT.

2014 PE 2012-2015. Liderazgo del equipo de calidad de vida de la red compartir para el desarrollo de 
un estudio compartido entre varias entidades.

2014 Asesoramiento de Redline. Migración de servidores a Sarenet para mejorar el sistema de gestión de la infor-
mación.

CÓMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS INNOVADORES
2016 Revisión del equipo de proceso. Pilotaje del sistema de evaluación de la satisfacción del los GI con la innovación.

2015 Revisión del equipo de proceso.
Incorporación de nuevos indicadores: • número de publicaciones en revistas de 
referencia y • número de descargas de documentos realizadas desde la web de 
Gorabide.

2010 PE 2008-2011 Creación del proceso estratégico de I+D+i (PE3).

Innovación

vención familiar y dirección técnica y de sistemas).  Estas per-
sonas, que son responsables de las innovaciones de la agen-
da, son las que diseñan y despliegan el primer pilotaje de la 
innovación. Éste se lleva a cabo en un único centro en el que 
se crea un círculo de apoyo (ver subelemento I3) en torno a 
una persona con discapacidad intelectual cuyas necesidades 
están vinculadas a la innovación en cuestión. Sistematizada 
la primera experiencia, se ofrece la posibilidad de implantarla 
en otros centros. Para ello, la persona responsable presenta 
la innovación a las direcciones de centro a principios de cada 
año. Éstas valoran la implantación en su centro en función de 
las necesidades de las PCDI usuarias y asignan a una perso-
na responsable del despliegue en el centro. La implantación 
se coordina y monitoriza por el responsable de la innovación a 
través de los equipos de despliegue. En 2016, existen siete qui-
pos de despliegue en cada uno de los cuales participan entre 
seis y ocho profesionales.

Este despliegue en cascada concluye cuando los centros y ser-
vicios han incorporado el conocimiento y la experiencia nece-
saria para utilizar la innovación de manera autónoma en su 
actividad. A partir de ese momento la innovación deja de ser 
responsabilidad del proceso de I+D+i.

En 2015, se revisó el proceso de I+D+i y se incorporaron tres 
nuevos subprocesos: el subproceso de captación del conoci-
miento, el subproceso de difusión del conocimiento y el sub-
proceso de creatividad. Con ellos, se pretende mejorar la sis-
temática de gestión de la información y del conocimiento (ver 
R.5.6) a dos niveles: ● De fuera hacia dentro (ver R.5.7), incor-
porando el conocimiento que permite perfeccionar y generar 
innovación. ● De dentro hacia fuera (ver R.5.9), compartiendo 
la experiencia y el conocimiento generado por la asociación 

para que otros puedan beneficiarse de él.  Este último requiere 
analizar lo aprendido para extraer conclusiones, lo que revierte 
en beneficio de los propios despliegues. En 2016, se está incor-
porando la satisfacción de los GI participantes en la innovación 
como un dato más a tener en cuenta a la hora de realizar este 
análisis. La gestión del conocimiento de dentro hacia fuera no 
persigue un fin lucrativo, pero sí pretende poner en valor la ex-
periencia en innovación.  Por esa razón, en toda divulgación 
se referencia la autoría de Gorabide y la cesión de cualquier 
metodología a otras entidades, siendo gratuita, pasa por firmar 
un acuerdo de colaboración en el que se referencie la autoría 
de la asociación en el uso o difusión que se realice.

Más allá de la dotación económica que supone la dedicación 
de profesionales en el despliegue de la innovación, se cuenta 
con una partida presupuestaria dependiente del Departamen-
to Técnico y de Sistemas para la adquisición de tecnologías en 
fase de prueba. Tal es el caso de la tecnología de detección 
emocional diseñada por Tecnalia y presentada por Uliazpi en 
las Jornadas Científicas sobre Discapacidad de 2015 como he-
rramienta de apoyo a personas con DID. Cuando es viable, se 
presentan proyectos para sufragar los gastos en innovación.  
Ejemplo de ello es la financiación de Goratu por la Caixa o la 
financiación de Tutor por la SPRI.  

Además, cada proceso genera un sistema de innovación y me-
jora basado en la lógica PDCA, que parte del análisis de sus 
indicadores clave (a modo de ejemplo: encuestas de satisfac-
ción, evaluación de riesgos laborales, participación…).  Así, se 
revisa la sistemática y se diseñan actuaciones que afectan en 
cascada a departamentos, servicios y centros, desplegándose 
a través de los planes de gestión y planes de centro.
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Resultados en estrategia

LÓGICA DE RESULTADOS

FRECUENCIA Mensual/Anual/Bienal (encuesta). Cada proceso vuelca el dato en la aplicación SSG y cada líder de proceso lo compar-
te en la reunión mensual de PE1.

SEGMENTACIÓN
R.1.1 y R.1.10 (centro+servicio), R.1.2 (centro+servicio+dimensión), R.1.3 (centro+servicio+ítem), R.1.6 (plazas resi-
denciasles/plazas no residenciales), R.1.7 (centro de coste), R.1.9 (reto+unidad/departamento+responsable), R.1.11 y 
R.1.12 (tipo de aportación+aliado+aportación).

FIJACIÓN DE OBJETIVOS

El objetivo de los indicadores clave se define en el marco de la planificación estratégica. Para los indicadores de proce-
so se definen los objetivos en el marco del plan de gestión anual. Para el segmento de la encuesta de satisfacción de 
personas, se revisa el objetivo del periodo anterior.  Si no se alcanza, se mantiene el mismo y si se supera, se marca el 
resultado obtenido, como objetivo para el periodo siguiente.

COMPARACIONES Batería del tercer sector de Euskalit, Red Compartir, Fevas Bizkaia y resto de DI Bizkaia (Apnabi, Uribe Costa, Aspace, 
BBK, Ifas)

ÁMBITO DE APLICACIÓN Toda la asociación.
RELEVANCIA Claves: R.1.1, R1.2, R1.3, R.1.4, R.1.5, R.1.6, R.1.7, R.1.8, R.1.11 y R.1.12 Relevantes: R.1.9 y R.1.10

R.1.1 Porcentaje de personas con valoración de calidad de 
vida

R.1.2 Índice de calidad de Vida según la escala Gencat

Durante el periodo estratégico se ha aplicado la escala Gencat a 759 personas 
para un total de 604 plazas (R.1.1). La puntuación media obtenida en el acumu-
lado de los años se sitúa en un 39,9 (R.1.2). Durante la aplicación de las escala se detectan importante limitaciones en personas con muchas necesi-
dades de apoyo. Por ello, en 2015  se realizó el pilotaje de dos nuevas escalas. Estas sustituirán la Gencat a partir de 2016.

R.1.4 Número de personas usuarias registradas R.1.3 Satisfacción de las familias

Los resultados son consecuencia de la efectividad  de las acciones de mejora dise-
ñadas desde el PO1 y PO2 y desplegadas a través de los planes de gestión y planes 
de centro.

Este indicador presenta una tendencia positiva alcanzando el 
objetivo  a lo largo de los  4 años. El incremento de  115 se 
explica a través del despliegue de acciones realizadas desde 
el proceso de comunicación, de la red de contactos con otras 
entidades, de la calidad de la acogida, información y orienta-
ción realizada desde el servicio BSG y de la  amplia cartera de 
servicios de la asociación.

R.1.5 Número de personas socias

Medimos el número de personas que además de registrarse en la asocia-
ción se hacen socios. Los resultados presentan una tendencia positiva y 
son consecuencia de acciones de mejora  vinculadas al objetivo estraté-
gico de “poner en valor la condición de socio” y desplegadas a través de 
un plan de actuación.
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Resultados en estrategia

R.1.6 Número de plazas en servicios sociales

Refleja el liderazgo de Gorabide en la gestión de servicios para 
PCDI. Los buenos resultados son consecuencia de la eficacia en 
la gestión, la buena orientación a clientes y la alianza con DFB.

R.1.7 % de desviación negativa sobre los ingresos

R.1.8 % de déficit máximo de presupuesto.

(R.1.7 y R.1.8) Los resultados responden a la estrategia desplegada 
por el proceso de administración, siendo ésta coherente con la ges-
tión económica de una entidad sin ánimo de lucro. Durante todo el 
periodo, se cumplen los márgenes fijados.

R.1.9 Porcentaje de cumplimiento del plan de gestión

Los resultados por encima de la media ponen de manifiesto, 
el elevado cumplimiento del plan de gestión gracias a la siste-
mática descrita en el subelemento E.3. 

R.1.10 Satisfacción de las personas con la comunicación interna

Las valoraciones presentan una tendencia positiva y responden a las mejoras 
identificadas y desplegadas por el proceso de comunicación. Los objetivos se 
establecen en función de la medición anterior.

R.1.11 Documentos, informes y proyectos aportados a DFB

Se miden las aportaciones técnicas en el despliegue de políticas sociales. 
Los objetivos alcanzados son consecuencia de la mayor presencia en espa-
cios del tercer sector, la consolidación de las alianzas, la participación en 
foros con DFB y el conocimiento técnico de Gorabide.

R.1.12 Número de estrategias compartidas con aliados

Los resultados positivos se mantienen a lo largo de los años, resultado del incre-
mento de presencia de Gorabide en los diferentes espacios generados con alia-
dos, del fortalecimiento de las alianzas y de una estrategia clara de las mismas.
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Resultados en clientes

LÓGICA DE RESULTADOS

FRECUENCIA Encuestas: Satisfacción de familias: Bienal. Satisfacción con el  Programa  de formación a familias / 
Satisfacción con el programa de autogestores: anual. Indicadores de rendimiento: Mensual

SEGMENTACION R.2.1 (centro+servicio+ítem), R.2.2 (centro+ítem), R.2.3 (programa+ítem), R.2.4 (ítem), R.2.5 (tipo de grupo),  R.2.6 
(grupo), R.2.7 y R.2.12 (centro+servicio), R.2.8 (tipo acción), R.2.9, R.2.10 y R.2.11 (centro).

FIJACIÓN DE OBJETIVOS El objetivo de los indicadores clave se define en el marco de la planificación estratégica.
Para los indicadores de proceso se definen los objetivos en el marco del plan de gestión anual.  

COMPARACIONES Foro de Indicadores del Tercer Sector, Red  Compartir y Fevas.
ÁMBITO DE APLICACIÓN Toda la asociación.
RELEVANCIA Claves: R.2.1, R.2.2, R.2.3, R.2.4, R.2.7, R.2.8, R.2.9, R.2.10 y R.2.11. Relevantes: R.2.5, R.2.6, R.2.12 y R.2.13.

R.2.1 Satisfacción de las familias (residencias y viviendas)

R.2.2 Satisfacción de las familias con centros de día (CAD)

(R.2.1, R.2.2 y R.2.3) Los buenos resultados de estos tres indicadores 
son consecuencia de  la efectividad de los planes de mejora desplegados. 
Destacan entre otros los dirigidos a: mejorar el servicio hostelero (Servicio 
de Viviendas), el área de cuidados básicos personales (Residencia Atxar-
te), la información sobre las actividades ocupacionales y de ocio (CAD), la 
participación de las PCDI en el centro (CAD) y la incorporación de reunio-
nes, memorias de actividad, y nuevos destinos de vacaciones (STL).

R.2.3 Satisfacción de las familias (servicio de tiempo libre)

R.2.4 Satisfacción de las familias (servicio de acogida, infor-
mación y orientación)

La primera medición es en 2013. Los resultados positivos muestran una 
tendencia sostenida gracias a mejoras como la identificación e informa-
ción que se facilita sobre el servicio y la revisión del sistema de comunica-
ción tanto en lo referido a la recepción telefónica cómo a la gestión de los 
tiempos de espera con profesionales.

R.2.5 Satisfacción con el programa de Formación Familiar

Las puntuaciones se mantienen altas y estables a lo largo de las diferentes 
mediciones. Los resultados son un reflejo de la efectividad tanto de la ofer-
ta formativa como de las acciones complementarias desplegadas: talleres 
para familiares, para hermanos/as menores y charlas monográfica.

R.2.6 Satisfacción con el programa de autogestores

A lo largo de este periodo, Gorabide ha pasado de 4  a 9 grupos de autoges-
tores ampliando así el ámbito de actuación. Los resultados muestran una 
tendencia sostenida cumpliendo el objetivo a lo largo de los años gracias a 
la efectividad del programa y a las mejoras realizadas como la elaboración 
del boletín Nuestra Inclusión, la participación en eventos de la comunidad y 
la celebración de encuentros.
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R.2.7 Satisfacción de familias con la información 
que reciben
Presenta una buena valoración a lo largo de los años, con una 
tendencia sostenida. Este resultado refuerza la eficacia de las 
acciones realizadas para mejorar los sistemas y canales de 
información existentes: “Mejorar la comunicación diaria con 
familias” (CAD), “reforzar la información bidireccioneal (RET), 
“Aumentar la información sobre las actividades (Residencia 
Isasti), “Entrega de memorias de actividad” (STL).

R.2.8 Número de acciones de información, orientación y apoyo 
a familias

Este indicador recoge el número de acciones realizadas por el servicio 
BSG. El incremento (+2.369) a lo largo del periodo se debe, entre otras 
cosas, a las acciones orientadas a favorecer el acercamiento de la aso-
ciación a las familias: información mensual en la revista de la asociación 
sobre temas de interés, plan 500-Dependencia, plan apoyo de solicitud 
de residencia y plan apoyo solicitudes CAD.

R.2.9 Porcentaje de PCDI que participan en el proceso de 
revisión de su perfil

(R.2.9 y R.2.10) Estos indicadores miden la participación de la PCDI y su 
familia en la definición de apoyos (PE 2012-2015). En 2012, se identificó 
el valor y se detectó que tanto el proceso como el ámbito de aplicación  
no eran homogéneos. A partir de ese momento, se pusieron en marcha 
acciones orientadas a corregir la tendencia, comenzando en 2015 el 
despliegue de la PCP.

R.2.10 Porcentaje de familias que participan en el proceso de 
revisión del perfil de su familiar

R.2.11 Número de espacios de participación de PCDI

Gorabide alcanza estos resultados gracias a las acciones implantadas 
en los centros a través del PO2 y vinculadas al Proyecto para fomentar 
la Participación de las PCDI en los Centros y al despliegue del progra-
ma de autogestores. Los resultados presentan una tendencia positiva 
logrando que en todos los centros haya al menos un grupo de partici-
pación en 2015. 

R.2.12 % compras a proveedores prioritarios sobre el total

En 2013, fruto de la revisión del proceso PA2, se reenfoca el criterio de 
homologación estableciéndose 3 categorías (ver C4) y aumentándose 
la exigencia para la categorías de proveedores prioritarios. La gestión 
de proveedores a través de miCentro ha facilitado la compra a provee-
dores prioritarios reflejándose en una tendencia positiva en el periodo 
2013-2015.

R.2.13 Satisfacción con los proveedores

La tendencia sostenida se debe a la larga trayectoria con nuestros pro-
veedores, a su fidelización y a la política de gestión desplegada por el 
subproceso de compras y proveedores (PA2.3).
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Resultados en personas

LÓGICA DE RESULTADOS

FRECUENCIA Encuesta de satisfacción de personas: Bienal. Satisfacción con las acciones formativas: Anual.  Indicadores de rendi-
miento: mensual /anual.

SEGMENTACIÓN R.3.1 (centro + servicio + ítem), R.3.2, R.3.3, R.3.4 y R.3.5  (centro + servicio), R.3.6 (fuente + grupo profesional + 
materia),  R.3.9 (líder + formación), R.3.10 (centro/servicio) y R.3.11 (motivo).

FIJACIÓN DE OBJETIVOS

El objetivo de los indicadores clave se define en el marco de la planificación estratégica.
Para los indicadores de proceso se definen los objetivos en el marco del plan de gestión anual.
Para la encuesta de satisfacción, se revisa el objetivo del periodo anterior.  Si no se alcanza, se mantiene el mismo y 
si se supera, se marca el resultado obtenido, como objetivo para el periodo siguiente.

COMPARACIONES Batería tercer sector de Euskalit y red Compartir
ÁMBITO DE APLICACIÓN Toda la asociación.
RELEVANCIA Claves: R.3.8, R.3.9, y R.3.10. Relevantes: R.3.1, R.3.2, R.3.3, R.3.4, R.3.5, R.3.6, R.3.7, R.3.11 y R.3.12.

La mejora de los resultados (sobre una muestra estadísticamente sig-
nificativa de profesionales) se debe a las actuaciones desarrolladas en 
ámbitos como la comunicación, participación, liderazgo, conciliación y 
condiciones de trabajo.

R.3.1 Satisfacción de las personas

La mejora percibida en las competencias de liderazgo de la dirección se debe 
a acciones como: la formación en habilidades conversacionales y coaching, la 
evaluación 360º, el desarrollo colaborador y el coaching externo. 

La tendencia positiva se debe a acciones realizadas en la gestión de la 
información, desde varios procesos, como miCentro, BD Competencias, 
SSG, circulares, Gurebide, revista, web y redes sociales virtuales.

R.3.3 Satisfacción con la información

Las tendencias positivas y los objetivos alcanzados se deben a: la 
incorporación del PG y Plan de Centro como herramientas de gestión, 
el desarrollo del liderazgo y la participación de las personas.

R.3.4 Satisfacción con las estrategias, objetivos y futuro 
de la asociación.

R.3.5 Satisfacción de las personas con la participación

R.3.6 Número de horas de reunión de equipo

(R.3.5 y R.3.6) La tendencia positiva y buenos resultados se explican 
por el despliegue realizado para incrementar la participación, tanto a 
nivel de equipos naturales como de equipos transversales.

R.3.2 Satisfacción con el estilo de dirección
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R.3.7 Satisfacción con las acciones formativas

El indicador mide la calidad de la formación impartida. 
Se destaca el incremento progresivo producido desde 
2010 fruto de las mejoras implantadas a lo largo de 
estos años (ver P.2).  Lo que ha posibilitado, en las dos 
últimas mediciones, estar por encima de la media de 
las dos baterías.

R.3.8 Número de horas de formación sobre horas trabajadas

El progresivo incremento en horas de formación ha permitido alcanzar 
el objetivo estratégico previsto en un 1% para 2015.  Esto ha sido po-
sible gracias a las mejoras introducidas para posibilitar la formación 
garantizando su sostenibilidad. Esto afecta a una media de 450 perso-
nas formadas cada año.

R.3.10 Porcentaje de evaluaciones competenciales realiza-
das

Este indicador muestra el esfuerzo realizado por la asociación a lo largo 
de este periodo llegando en 2015 a alcanzar el 100% de la plantilla de 
atención directa indefinida con evaluación competencial realizada.

R.3.11 Porcentaje de accidentes laborales que causan baja 
(inverso)

El análisis del indicador pone de manifiesto que el mayor número de ba-
jas tiene como causa el sobreesfuerzo.  Esto se explica por el aumento 
de la edad tanto de la plantilla como de las personas usuarias.  Para pa-
liar este efecto se trabaja sobre tres ejes: de medios técnicos, formación 
en movilización de personas dependientes y aspectos organizativos.

R.3.12 Porcentaje de personas que se benefi-
cian de medidas de conciliación

Este indicador pone de manifiesto el despliegue de las 
políticas de conciliación dentro de la asociación. Los 
buenos resultados se deben a que la gran mayoría de 
solicitudes de conciliación recibidas tiene respuesta 
favorable.

R.3.9 Número de horas de formación en liderazgo

La tendencia positiva es un reflejo de la apuesta de la asociación por 
desarrollar las competencias de liderazgo de sus líderes. El repunte a 
partir de 2014 se debe a la evaluación 360º de direcciones, profesio-
nales del equipo técnico y personas integrantes del Comité de Ética, 
con el consiguiente despliegue del plan de “desarrollo colaborador ex-
pandido” y “coaching externo”.
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Resultados en sociedad

LÓGICA DE RESULTADOS
FRECUENCIA Encuesta a voluntarios: bienal. Indicadores de rendimiento: Anual / Mensual

SEGMENTACIÓN R.4.1 (programa+ítem), R.4.2 (facebook-twitter), R.4.3 (youtube-web), R.4.4 (internet / prensa / radio / TV) y  R.4.12 
(centro).

FIJACIÓN DE OBJETIVOS El objetivo de los indicadores clave se define en el marco de la planificación estratégica.
Para los indicadores de proceso se definen los objetivos en el marco del plan de gestión anual.

COMPARACIONES Batería del Tercer Sector de Euskalit, Red Compartir y Fevas Bizkaia.
ÁMBITO DE APLICACIÓN Toda la asociación.
RELEVANCIA Claves: R.4.2, R.4.4, R.4.5, R.4.7, R.4.8, R.4.9, R.4.10 y R.4.11. Relevantes: R.4.1. R.4.3, R.4.6, R.4.12 y R.4.13.

Los resultados sostenidos corresponden a una muestra estadísticamente sig-
nificativa y se justifican por: la revisión del protocolo de acogida, la incorpora-
ción de una encuesta de desvinculación y el fortalecimiento de la formación.

R.4.1 Satisfacción de las personas voluntarias

Los buenos resultados obtenidos a lo largo del periodo 2012-2015 son 
debidos a la eficacia de los despliegues realizados desde el proceso de 
comunicación.

R.4.2 Volumen en redes sociales

El incremento obtenido en 2012 y el mantenimiento de los resultados 
se debe a: la renovación de la web, la elaboración de dos vídeos anua-
les en Youtube y su difusión automática a través de las redes sociales 
virtuales.

R.4.3 Visitas a plataformas en internet de Gorabide

El ascenso prolongado se debe a dos acciones convergentes: 
la relación proactiva con los medios de comunicación y las ac-
ciones de sensibilización como el Plan de Participación de los 
Centros en la Comunidad.

R.4.4 Número de apariciones en medios de comuni-
cación

En el reenfoque del compromiso con la sociedad (2013) se identificaron a las perso-
nas en prácticas como agentes de transformación social, lo que impulsó la apuesta 
de la asociación por colaborar en su formación.

R.4.6 Número de personas en prácticas

El reenfoque del compromiso con la sociedad (2013) ha permiti-
do un progresivo acercamiento, definición de ámbitos de colabo-
ración y propuestas de alianza con proveedores. Esto ha posibili-
tado los buenos resultados obtenidos.

R.4.5 Propuestas de alianzas en RSC presentadas 
a proveedores
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R.4.13 Reconocimientos y premios del 
periodo estratégico 2012-2015

2015

Distinción Ilustre de Bilbao, concedida 
por el Ayuntamiento de Bilbao. 

Premio Bihotza Inclusión que otorgan los 
medios de comunicación de Bizkaia. 

Premio Paseante de Bilbao a las perso-
nas usuarias de Gorabide, concedido por 
el Ayuntamiento de Bilbao por votación 
popular.
Premio Hemendik Txorierri a las perso-
nas usuarias de la Residencia de estan-
cias Temporales Ola, concedido por el 
diario Deia a instancias del Ayuntamiento 
de Sondika.

Premio Compromiso con la salud del Co-
legio de Médicos de Bizkaia (compartido 
con otras asociaciones vizcainas).

2014

Declaración de Entidad de Interés So-
cial, concedida por el Gobierno Vasco.
Premio Estatal del Voluntariado (Minis-
terio de Sanidad, Servicios Sociales e 
Igualdad.

2013 Etapa de Compromiso en Calidad 
Feaps. 

2012

Título de ilustre de Bizkaia, concedido 
por la Diputación Foral de Bizkaia.
Premio Solidario Once Euskadi 2011 en 
la categoria de ONG.
Dama de Bilbao, concedida por la Socie-
dad Bilbaina.
Q de Plata a la Calidad en la Gestión 
otorgada por Euskalit.
Premio CEAJA a los Derechos Huma-
nos, concedido por la Confederación 
española de abogados jóvenes.
Premio Sabino Arana, otorgado por la 
Fundación Sabino Arana.

(R.4.7, R.4.8, R.4.9, R.4.10) Miden el retorno que Gorabide genera en su entorno a través de la 
tributación, la contribución a la Seguridad Social y la contratación de proveedores locales. Los 
resultados de la asociación superan a los del conjunto de entidades de Fevas de Bizkaia. 

R.4.9 % de retorno social en Seguridad Social sobre Fevas Bizkaia

Mide la participación social en el proyecto de Gorabide. La tendencia sostenida es fruto de las 
acciones de captación desplegadas, a la mayor presencia de la asociación en medios de comu-
nicación y a la trayectoria y el bagaje acumulados a lo largo de la historia.

Este indicador mide la cantidad de emisiones de ga-
ses de efecto invernadero liberadas a la atmósfera.  La 
reducción de emisiones de 2014 a 2015 se justifica 
por la puesta en marcha de las medidas identificadas 
en el análisis realizado en 2013.

R.4.12 Huella de carbono (inverso)

R.4.10 % de retorno social en proveedores sobre Fevas Bizkaia

R.4.8 % de retorno social en IVA sobre Fevas Bizkaia

R.4.11 Retorno social en número de personas voluntarias

R.4.7 % de retorno social en IRPF sobre Fevas Bizkaia
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Resultados en innovación

Se destaca en estos resultados que, además de haber 
conseguido el objetivo a lo largo de los años, en 2015 el 
100% de los proyectos de la agenda de innovación están 
desplegados y operativos.  Esto se debe a la efectividad de 
la identificación de necesidades, diseño e implantación de 
las innovaciones.

R.5.1 Proyectos de I+D+I

(R.5.2, R.5.3) Los resultados obtenidos se deben tanto al elevado impacto de las innovaciones en los GI (PCDI y familias), como a la eficacia de la metodo-
logía utilizada para el despliegue.

R.5.2 Centros implicados en innovaciones

R.5.4 Número de mejoras incorporadas a procesos

La tendencia ascendente responde a la sistemática implantada (planifica-
ción-seguimiento-revisión) que ha permitido a los equipos de procesos iden-
tificar y desplegar diferentes mejoras a lo largo de los años (nuevo registro 
de vida cotidiana, proyecto de ocio inclusivo, mejoras en el Plan Emerge, 
etc).

R.5.3 Personas usuarias beneficiarias de la innovación

GORABIDE

LÓGICA DE RESULTADOS

FRECUENCIA Anual / Mensual

SEGMENTACIÓN R.5.1 (proyecto+responsable),  R.5.3 (centro+proyecto), R.5.4 (tipo mejora+proceso), R.5.5 (proceso), R.5.7 (foro),   R.5.8 
(externo / interno) y R.5.9 (foro+ponente+ponencia).

FIJACIÓN DE OBJETIVOS El objetivo de los indicadores clave se define en el marco de la planificación estratégica.
Para los indicadores de proceso se definen los objetivos en el marco del plan de gestión anual.

COMPARACIONES Red Compartir

ÁMBITO DE APLICACIÓN Toda la asociación.

RELEVANCIA Claves: R.5.4, R.5.5, R.5.6, R.5.7 y R.5.9.   
Relevantes: R.5.1. R.5.2, R.5.3 y R.5.8.
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La tendencia sostenida y el cumplimiento de los objetivos se debe a la 
apuesta estratégica 2012-2015 por el desarrollo de una red de alianzas 
para el desarrollo de proyectos compartidos.

R.5.5 Aliados nuevos identificados

Las tendencias positivas son consecuencia de tres apuestas estratégi-
cas: el incremento en el número de innovaciones gestionadas desde los 
procesos,  el despliegue de la agenda de innovación y el aumento en 
presencia en foros.

R.5.6 Número de buenas prácticas compartidas

El indicador mide la relevancia de Gorabide a través del número de po-
nencias que se realizan en foros de relevancia (Inico, AAIDD, congresos…).  
En él puede observarse cómo el segmento de ponencias sobre temas de 
I+D+i va adquiriendo progresivamente relevancia a medida que se va des-
plegando la agenda de innovación.  

R.5.9 Ponencias en foros

El indicador mide los agentes con los que se ha mantenido relación para 
temas relacionados con la agenda de innovación, lo que ha supuesto una 
importante fuente de conocimiento que permitió un diseño más eficaz de 
las innovaciones.

R.5.8 Fuentes de información para la innovación

Los buenos resultados obtenidos a lo largo del periodo estratégico se de-
ben a la apuesta de la asociación por la gestión del conocimiento y de la 
innovación. El valor añadido que aporta este indicador en su segmenta-
ción es la variedad de foros y el elevado número de personas participan-
tes en cada uno de ellos.

R.5.7 Foros como asistentes
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Glosario de términos

TÉRMINOS EXPLICACIÓN
AAIDD American Association on Intellectual and Developmental Disabilities
AAPP Administraciones Públicas
BBPP Buenas prácticas 
CAD Centro de atención de día
CAPV Comunidad Autónoma del País Vasco
CMI Cuadro de mando integral
COP Colegio oficial de psicólogos
DAFO Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
DFB Diputación Foral de Bizkaia
DID Discapacidad intelectual o del desarrollo
DNF Diagnóstico de Necesidades Formativas 
DO Desarrollo Organizacional
FEAPS Hoy Plena Inclusión 
GI Grupos de interés 
INICO Instituto Universitario de Integración en la Comunidad 
IT Incapacidad Temporal
MU Mondragon Unibersitatea 
MVV Misión, visión y valores 
PA1 Proceso de personas
PA2 Proceso de administración
PA3 Proceso de informática
PAD Profesional de atención directa 
PCDA Plan, Do, Check, Act
PCDI Personas con discapacidad intelectual 
PCP Plan centrado en la persona 
PE Plan estratégico 
PE1 Proceso estratégico de política y estrategia 
PE2 Proceso estratégico de comunicación 
PE3 Proceso de I+D+i 
PG Plan de Gestión 
PO1 Proceso de acogida, intervención y acompañamiento a familias
PO2 Proceso de planificación y seguimiento de apoyos 
PO3 Proceso de voluntariado 
PRL Prevención de Riesgos Laborales
SSG Sistema de seguimiento para la gestión
STL Servicio de tiempo libre 
TIC Tecnología de la información y la comunicación 
UD Universidad de Deusto 
UPV-EHU Universidad del País Vasco
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Anexo E.1 Fuentes de información

Anexo E.1 Fuentes de Información 
FUENTES DE INFORMACIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS
GI FUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓN    PERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDAD    PROCESOPROCESOPROCESOPROCESO    UTILIDADUTILIDADUTILIDADUTILIDAD    
CLIENTESCLIENTESCLIENTESCLIENTES    

 
 
PCDI 

Unidad de Atención a la persona Usuaria Continuo PO1 

 
 
 
 
Entradas para P Estratégico. 
 
Identificación y anticipación a las 
necesidades futuras de clientes. 
 
Conocimiento del grado de 
satisfacción con la calidad de los 
servicios/ definición de 
Objetivos de satisfacción. 
 
Identificación de acciones de mejora/ 
cambios a incorporar con el fin de dar 
mejor respuesta a las necesidades de 
clientes. 
 
Entradas a la Innovación 
 

Equipos de Contraste PE Cuatrienal PE1 
Autoevaluación Anual Todos 
Reuniones de centro Mensual PO2 
Plan EMERGE Anual PO1 
Termómetro Mensual PE1 
Registros de atención directa Continuo PO2 
Plan centrado en la persona (PCP) Anual PO2, PE3 
Grupos focales  Anual PO1, PO2 
Evaluación de Calidad de vida Anual PO2 
Grupos de participación Continuo PO2 
Autogestores Continuo PO1 

 
 
 
Familias 

Encuestas de satisfacción Bienal PO1, PO2 
Unidad de atención a la persona usuaria Continuo PO1 
Equipos de Contraste PE Cuatrienal PE1 
Autoevaluación Anual Todos 
Reunión de centro Anual PO2 
Plan EMERGE Anual PO1 
Termómetro Mensual PE1 
Visita Continuo PO2 
Grupos focales  Anual PO1, PO2 
Evaluación de Calidad de vida Anual PO1 
Reuniones con las familias de PCDI 
usuarias de centros y servicios 

 
Anual 

 
PO2 

ALIADOSALIADOSALIADOSALIADOS    

Diputación Foral de Bizkaia 

Reuniones entre la dirección de Gorabide 
y la dirección del Dpto. de Acción Social 

Trimestral 
 PE1 

 
 
 
 
 
 
 
Vigilancia del entorno: (normativa y 
análisis de necesidades). 
 
Trabajo en red.  Orientadas al 
benchmarking y a la innovación.  
 
Desarrollo del tercer sector de acción 
social y a la defensa de los derechos 
de las PCDI y de sus familias.  
 
Alianzas institucionales para el 
despliegue de políticas y servicios de 
responsabilidad pública. 
 
 

Gestión de casos Continuo PO1 

Coordinación técnica Cuando 
proceda PO1 

Bolunta Reuniones Bimensuales PO3 
Universidad de Deusto y 
UPV Reuniones, mail, teléfono Continua PE3, PO1 

Ayuntamientos y Osakidetza Contacto telefónico y reuniones Continua PO1, PO2 

Fevas Plena Inclusión 
Reuniones junta directiva Mensual PE1 

Comisiones de trabajo Continuada PE3, PO3 y 
PA1 

Futubide 
Reuniones patronato Semestral PE1 
Reuniones consejo Trimestral PE1 
Reunión de centro Anual PO2 

Iberdrola  Contacto telefónico Bianual PO3 

Lantegi Batuak 
Reuniones Patronato Semestral 

PE1 Reuniones de Consejo Mensual 
Equipos para proyectos Continua 

BBK Contacto telefónico y reuniones Continua PE1 
Ideable Correo electrónico, reuniones y teléfono Continua PA3, PO3 

Red compartir Reuniones presenciales Trimestrales 
PE1, PE3, 
PO1, PO2, 
PO3 

Skype Continuo PE3 
Tecnalia Correo electrónico, reuniones y teléfono Continuo PE3 
Foro de indicadores de 
Bizkaia Reuniones Presenciales Bimensuales PE1, PE3, PO2 

SOCIEDADSOCIEDADSOCIEDADSOCIEDAD    
Voluntariado Encuestas y reuniones 

Continuo 

PO3 Transmisión de valores éticos y 
solidarios 
Desarrollo social y cuidado del medio 
ambiente 

Tercer sector 
Correo electrónico, reuniones y teléfono 

Todos 
Centros educativos y COP PA1 
Tejido empresarial local PA2 
PROVEEDORESPROVEEDORESPROVEEDORESPROVEEDORES    
FUENTE DEFUENTE DEFUENTE DEFUENTE DE    INFORMACIÓNINFORMACIÓNINFORMACIÓNINFORMACIÓN    PERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDAD    PROCESOPROCESOPROCESOPROCESO    UTILIDADUTILIDADUTILIDADUTILIDAD    

• Encuesta de Satisfacción de Gorabide con el Proveedor 
• Encuesta de opinión del proveedor con Gorabide 
• Encuesta de Conocimiento del Proveedor 
• Correo electrónico, reuniones y teléfono 

Continuo PA2 
Calidad del servicio 
 
Compromiso con la sociedad 

PROFESIONALESPROFESIONALESPROFESIONALESPROFESIONALES    
FUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓNFUENTE DE INFORMACIÓN    PERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDADPERIODICIDAD    PROCESOPROCESOPROCESOPROCESO    UTILIDADUTILIDADUTILIDADUTILIDAD    
Quejas y sugerencias Continuo PA1 

 
 
Entradas para P Estratégico 
Desarrollo de Personas 
Entradas a Innovación y Mejora 
continua de la organización 

Encuestas de cultura organizacional Bienal PA1 
Contraste PE Cuatrienal PE1 
Autoevaluación Anual Todos 
Reuniones de en equipos naturales y en equipos transversales Continuo Todos 
Termómetro Mensual PE1 
Reuniones individuales con las personas líderes Continuo Todos 
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Anexo E.2 Resumen del Plan Estratégico

Plan Estratégico  
2012-2015 

Mapa 2012-2015 

2 

R2. SER UNA 
ORGANIZACIÓN 

REFERENTE 

R1. MEJORAR LA 
CALIDAD DE VIDA DE LAS 
PERSONAS CON DI Y DE 

SUS FAMILIAS DE 
BIZKAIA 

R3. SEGUIR SIENDO 
UNA ORGANIZACIÓN 
ECONÓMICAMENTE 

SOSTENIBLE Y VIABLE 

Resultados 

Aliados y sociedad 

R7. AVANZAR EN EL 
DESPLIEGUE DEL MODELO 
DE CALIDAD FEAPS y EFQM 

R8. GESTIONAR EL 
CONOCIMIENTO Y 
LA INFORMACIÓN 

R6. POTENCIAR NUESTRA 
COMUNICACIÓN Y LA 

PARTICIPACIÓN DE LA SOCIEDAD 
EN NUESTRO PROYECTO 

ORGANIZACIONAL Y SOCIAL 

R10. DESARROLLO DE 
PERSONAS , CONSOLIDANDO SU 

IMPLICACIÓN Y MOTIVACIÓN 

R11. GESTIÓN ECONÓMICO 
FINANCIERA Y BUSQUEDA DE 

RECURSOS ALTERNATIVOS  

R5. FORTALECER LAS 
ALIANZAS CON LB, 
FUTUBIDE, FEVAS Y 

DESARROLLAR OTRAS 
NUEVAS 

R9. MANTENER UNA BASE 
SOCIAL AMPLIA Y 

COHESIONADA 

Desarrollo interno 

 
R4. CONSOLIDAR 
ALIANZA CON DFB 
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Plan Estratégico  
2012-2015 

Evaluación 2012-2015 
DESCRIPCION DEL RETO ESTRATEGICO R NR % DE OBJETIVOS 

ALCANZADOS 

R4. CONSOLIDAR ALIANZA CON DFB 2 0 3/3 

R5. FORTALECER LAS ALIANZAS CON LB, FUTUBIDE, FEVAS Y DESARROLLAR 
OTRAS NUEVAS 4 0 2/2 

R6. CONSEGUIR IMPACTO EN SOCIEDAD Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA  5 4 5/5 

R7. AVANZAR EN EL DESPLIEGUE DEL MODELO DE CALIDAD FEAPS Y EFQM 15 1 8/9 

R8. GESTIONAR EL CONOCIMIENTO Y LA INFORMACIÓN 4 0 5/5 

R9. MANTENER UNA BASE SOCIAL AMPLIA Y COHESIONADA 3 0 2/2 

R10. DESARROLLO DE PERSONAS , CONSOLIDANDO SU IMPLICACIÓN Y 
MOTIVACIÓN 5 0 3/4 

R11. GESTIÓN ECONÓMICO FINANCIERA Y Y BUSQUEDA DE RECURSOS 
ALTERNATIVOS  

3 0 2/2 

Total 41 5 30/32 

Resultados destacados 

Resultados destacados 
► Implantación de la planificación de apoyos centrada en la persona. 

► Incremento de espacios de participación en los centros. 

► Desarrollo de una agenda de innovación con seis proyectos. 

► Plan de participación en la sociedad. 

► Fortalecimiento, consolidación y creación de alianzas.  

► Afianzamiento del Programa Goratu, tanto en número de sesiones 
como en valoración de las personas asistentes. 

► Desarrollo profesional basado en competencias. 

► Q de Plata a la Calidad en la Gestión. 

► Acreditación de Compromiso con el Modelo de Calidad Plena. 

► Presencia de la asociación en Facebook y Twitter. 

 

Plan Estratégico  
2012-2015 

Evaluación 2012-2015 
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Plan Estratégico  
2016-2019 

RESPUESTA A NUEVAS 
NECESIDADES 

RELACIÓN CON LAS 
ADMINISTRACIONES 

PÚBLICAS 
ALIANZA PROVEEDOR-CLIENTE 

MOVIMIENTO 
ASOCIATIVO 

FAMILIAS SOCIAS FAMILIAS CLIENTES 

SOCIEDAD CIVIL CONFIANZA EN EL 
TERCER SECTOR 

LEJANÍA CON EL  
TERCER SECTOR 

MODELO DE DISCAPACIDAD 
INTELECTUAL DEPENDENCIA MODELO Y POLÍTICAS 

Análisis para la definición de escenarios 

EXPLORAR RESPUESTAS A 
NUEVAS NECESIDADES 

FORTALECER EL ACTUAL 
ABANICO DE RESPUESTA 

Plan Estratégico 
2016-2019 

Escenarios posibles 
La alianza DFB-tercer sector permite abordar las necesidades del colectivo desde un 
modelo compartido y un despliegue operativo sustentado en el valor de la 
colaboración. Esto reforzará el rol del movimiento asociativo como prestador de 
servicios.  Todo ello, en un marco de confianza de la sociedad civil en las ONL. 

El modelo de dependencia llevaría a abordar el envejecimiento desde tercera edad (más 
económico que el nuestro) y el resto de necesidades, desde una relación de cliente-
proveedor.  Esto hace más explícita la competitividad entre entidades proveedoras de 
servicios, y pone en tela de juicio el rol del movimiento asociativo como provisor de 
servicios. Todo ello en un marco que pudiera generar una convulsión social derivado 
del coste del cambio. 

La alianza DFB-tercer sector se va debilitando, y queda más como un discurso político 
que como una práctica real. Las necesidades del colectivo no se abordan desde un modelo 
compartido y se va abriendo el escenario con incoherencia entre el discurso y la 
práctica.  Esto requerirá una mayor incidencia en políticas públicas y una mayor presencia 
social para legitimar nuestro función social. La cohesión del sector se convierte en una 
estrategia necesaria para defender un modelo en el que creemos. 
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Anexo E.2 Resumen del Plan Estratégico

Plan Estratégico  
2016-2019 

Mapa 2016-2019 
R3: MANTENER LA 
SOSTENIBILIDAD Y  

VIABILIDAD ECONÓMICA 
DE LA ASOCIACIÓN 

R1: CONTRIBUIR A QUE LAS 
PERSONAS CON DI Y SUS FAMILIAS 
ALCANCEN LA MÁXIMA CALIDAD 

DE VIDA POSIBLE 

R2: SER REFERENTES SOCIAL Y 
TECNICAMENTE (INNOVACIÓN,  

FLEXIBILIDAD, MODELO DE 
INTERVENCIÓN, GESTIÓN DEL 

CONOCIMIENTO) 

R5: COMPROMISO CON LA SOCIEDAD E 
INCIDENCIA SOCIAL DE GORABIDE  

R4: TRABAJO EN REDES, CONTRIBUIR AL 
DESARROLLO DEL TERCER SECTOR,  CONSOLIDAR 

ALIANZAS INSTITUCIONALES Y PROPICIAR 
NUEVOS MARCOS DE RELACION  INSTITUCIONAL 

R6:DESARROLLO DE PERSONAS 
POTENCIANDO SU 

VINCULACIÓN CON LOS 
VALORES, FINES Y OBJETIVOS 

DE LA ASOCIACIÓN 

R7: CONSOLIDAR LA INNOVACIÓN 
POTENCIANDO EL 

EMPODERAMIENTO DE LAS PCDI, LA 
ACCESIBILIDAD COGNITIVA Y LA 
RESPUESTA A LAS NECESIDADES 

EMERGENTES 

R8: MOVIMIENTO ASOCIATIVO 
AMPLIO, COHESIONADO, 

PARTICIPATIVO, CON 
SENTIMIENTO DE PERTENENCIA  

R9: ASEGURAMIENTO DE LOS SISTEMAS DE GESTIÓN Y REQUERIMIENTOS: MARCO NORMATIVO, MODELOS (GA, CV Y 
COMPROMISO ÉTICO) 

Plan Estratégico  
2016-2019 

RETOS Y OBJETIVOS 
 
 
R4: 

 
R5: 

 
R6: 

 
R7: 

 
R8: 

 
R9: 

Consolidar la alianza con entidades 
del tercer sector para compartir 

BBPP y posicionamiento 

Consolidar las alianzas 
institucionales 

Explorar nuevos espacios de 
relación con instituciones 

públicas 

Contribuir al desarrollo social desde valores 
éticos y solidarios y nuestro compromiso con el 

medio ambiente 

Mantener nuestra presencia social vinculada 
nuestro compromiso y a nuestro conocimiento  en 

discapacidad intelectual 

Avanzar en el enfoque de desarrollo de 
personas vía modelo de gestión por 

competencias 

Cohesionar a las personas en torno a un modelo 
de cultura organizacional orientado por nuestros 

valores, fines y objetivos 

Generalizar la implantación de los pilotajes 
tanto en centros y servicios como en 

nuevos espacios dentro de la asociación 

Generar nuevas líneas de 
innovación vinculadas a 
accesibilidad cognitiva 

Poner en valor el 
conocimiento técnico 

generado 

Explorar nuevos canales de participación de las 
familias dentro de la actividad asociativa 

Potenciar el valor del asociacionismo a través de 
la condición de persona socia 

Desarrollar un sistema de gestión 
normativa integrado  

Desarrollo organizacional 
vía MGA y calidad plena 

Eficiencia y sostenibilidad 
económica 
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Anexo E.3 Estructura organizativa, mapa de procesos y reglamento de régimen interno
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Anexo E.3 Estructura organizativa, mapa de procesos y reglamento de régimen interno
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• Concejal Coordinador de Políticas Sociales Ayto de Bilbao – Ex 
Viceconsejero Políticas Sociales

• Consultor Social – Ex Viceconsejero Políticas Sociales
• Consultora y miembro de Plena Inclusión
• Coordinación Sociosanitaria de Euskadi
• Coordinador General de Sartu Taldea – Ex Viceconsejero

Políticas Sociales
• Coordinador sociosanitario de la CAPV en Departamento de 

Salud. Gobierno Vasco.
• Director de Estrategia y Desarrollo Organizacional de Plena 

Inclusión
• Director de Euskalit
• Director General de Promoción de la Autonomía Personal 

Diputación Foral de Bizkaia
• Director Gerente de AMPROS
• Director Gerente de ANFAS
• Director Gerente de LANTEGI BATUAK
• Directora Gerente de FEVAS
• Directora Obra Social de BBK
• Jefa del Servicio de Centros del Departamento de Acción social 

de la Diputación Foral de Bizkaia.
• Presidente de Sareen Sarea
• Profesor de la Universidad Deusto
• Subdirector General de Promoción de la Autonomía Personal 

Diputación Foral de Bizkaia
• Viceconsejera de Políticas Sociales 

Panel de expertos

Anexo E.4 Panel de expertos
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Anexo E.5 Aplicación miCentro de gestión administrativa
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Anexo E.6 SSG: Sistema de Seguimiento para la Gestión
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Panel de indicadores

Proceso Código Nombre del indicador
PA1 PA1.1.IP04 Número de selecciones según criterios de promoción, traslado, mejora, cambio de puesto y SH

PA1 PA1.2.IP01 Número de personas formadas
PA1 PA1.2.IP02 Indice de gravedad

PA1 PA1.2.IP05 Nº de horas de reunión de equipos

PA1 PA1.2.IP06 Nº horas dedicadas a procesos transversales

PA1 PA1.2.IP11 Nº de evaluaciones competenciales realizadas
PA1 PA1.2.IR01 Índice general de satisfacción de las personas 

PA1 PA1.2.IR02 Número de horas de formación/horas trabajadas 
PA1 PA1.2.IR03 Nº horas de formación en liderazgo 
PA1 PA1.2.IR04 Satisfacción con la formación 

PA1 PA1.2.IR05 Número de horas de formación

PA1 PA1.2.IR06 Número de accidentes

PA1 PA1.2.IR07 Número de quejas y sugerencias

PA1 PA1.2.IR08 Número de personas que responden a la encuesta sobre el total

PA1 PA1.2.IR10 Foros como asistentes
PA1 PA1.2.IR12 Número de horas de formación por persona

PA1 PA1.2.IR13 Número de personas que hacen prácticas al año en la organización

PA2 PA2.1.IP01 Partidas consolidadas sobre partidas totales (contabilidad analítica)

PA2 PA2.1.IP02 Índice de rendimiento/valoración del proveedor

PA2 PA2.1.IP03 Ratio de apuntes automáticos en contabilidad

PA2 PA2.1.IP04 Tasa de recuperación de ayudas a los usuarios

PA2 PA2.1.IP05 Nº de solicitudes de financiación realiadas para nuevos proyectos
PA2 PA2.1.IP06 Déficit máximo en presupuesto
PA2 PA2.1.IP08 Desviación negativa / ingresos (fórmula resultado del ejercicio sobre ingresos del ejercicio)
PA2 PA2.1.IP09 Gasto de mantenimiento y reparaciones

PA2 PA2.1.IP10 Gasto en actividades de ocio en centros

PA2 PA2.1.IP11 Gasto en actividades ocupacionales

PA2 PA2.1.IP12 Inversiones en infraestructura

PA2 PA2.1.IP13 Inversiones en informática

PA2 PA2.1.IR01 Desviación sobre presupuesto.(global, por centro y por partida contable)

PA2 PA2.1.IR02 Retorno social en IVA
PA2 PA2.1.IR03 Retorno social en proveedores
PA2 PA2.1.IR04 Retorno social en IRPF
PA2 PA2.1.IR05 Retorno social en seguridad social
PA2 PA2.1.IR06 Volumen económico

PA2 PA2.2.IP01 Retraso de entrega de documentación de contabilidad de centros  y departamentos (días)

PA2 PA2.2.IP02 Días de retraso en la respuesta de otros departamentos a las demandas de secretaría

PA2 PA2.2.IR01 Plazas permanentes optimizadas con temporalidades

PA2 PA2.2.IR02 Entregas antes de finalización de plazo.

PA2 PA2.3.IP01 Compras a proveedores homologados sobre el total

PA2 PA2.3.IR01 Reciclado de papel

PA2 PA2.3.IR02 Satisfacción con proveedores.

PA3 PA3.IP01 Despliegue de nuevos proyectos (informática)

PA3 PA3.IP02 Incidencias

PA3 PA3.IP03 Tiempo de respuesta a las incidencias

PA3 PA3.IP05 Satisfacción de los otros procesos

PA3 PA3.IR01 % Cumplimiento del plan de mantenimiento

PA3 PA3.IR02 BBD en funcionamiento
PE1 PE1.IP01 nº personas implicadas en elaboración del PE

PE1 PE1.IP02 nº personas implicadas en la comunicación del PE

PE1 PE1.IP03 meses hasta aprobación de nuevo PE.

PE1 PE1.IP04 Número de clientes que responden a la encuesta sobre el total

PE1 PE1.IR01 % cumplimiento del PG. 

PE1 PE1.IR02 Número de plazas convenidas

PE1 PE1.IR03
Plazas en servicios sociales de Gorabide / Plazas de resto del sector de la DI en Bizkaia según 
registro de la DFB

PE1 PE1.IR04 Subvención nominativa en STL / total financiación de DFB para Ocio y Tiempo Libre

PE1 PE1.IR05 Contactos formales con el Dpto. de Acción Social 
PE1 PE1.IR06 Documentos, informes y/o proyectos aportados a DFB
PE1 PE1.IR07 Nº de acciones compartidas con aliados
PE1 PE1.IR08 Personas usuarias registradas

Anexo E.7 Panel de indicadores,  plan de gestión y plan de centro
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Panel de indicadores

Proceso Código Nombre del indicador
PE1 PE1.IR09 Número de personas atendidas en el STL

PE1 PE1.IR10 Puntos EFQM según autoevaluación
PE1 PE1.IR11 Etapas calidad FEAPS
PE1 PE1.IR12 Media global de satisfacción Gorabide

PE2 PE2.IP01 Número de notas de prensa.

PE2 PE2.IP02 Número de actos para periodistas.

PE2 PE2.IP03 Número de temas intercambiados con los grupos de participación de cada centro

PE2 PE2.IR02 Nº de apariciones en medios de comunicación (prensa, radio, TV, internet).
PE2 PE2.IR03 % de apariciones para temas de sensibilización social sobre DI sobre el total de apariciones.
PE2 PE2.IR04 % de apariciones espontáneas.

PE2 PE2.IR06 Ítem de encuesta de profesionales.  (valoración de la comunicación interna)

PE2 PE2.IR09 Reconocimientos a Gorabide

PE2 PE2.IR10 Volumen en nuestras redes sociales
PE2 PE2.IR12 Visitas a nuestras plataformas en Internet

PE3 PE3.IP01 nº de centros implicados en innovaciones

PE3 PE3.IP02 nº de fuentes de innovación

PE3 PE3.IP06 Aliados nuevos identificados
PE3 PE3.IP07 Horas de reunión del Comité de Etica

PE3 PE3.IR01 % de propuestas que van a PG de servicio o proceso
PE3 PE3.IR02 Número de buenas prácticas compartidas
PE3 PE3.IR03 Número de mejoras incorporadas a procesos
PE3 PE3.IR04 Participación en foros: ponentes 
PE3 PE3.IR05 Número de proyectos de I+D+i

PE3 PE3.IR06 Nº de personas usuarias beneficiarias de la innovación

PO1 PO1.IP01 Número de solicitudes de servicios

PO1 PO1.IP02 Número de acciones de información, orientación y apoyo a familias
PO1 PO1.IP03 Contactos formales entre equipos de DFB y Gorabide
PO1 PO1.IP04 Porcentaje de asistencia anual de familias

PO1 PO1.IP05 Porcentaje de asistencia anual de  autogestores

PO1 PO1.IP06 nº de  foros de participación anual de autogestores y familiares de SFyP

PO1 PO1.IP08 Número de clientes que responden a la encuesta sobre el total

PO1 PO1.IR01 nº de altas dadas

PO1 PO1.IR02 Media global de satisfacción en SAIOA
PO1 PO1.IR04 Número de socios/Número de registrados
PO1 PO1.IR05 Evaluación del programa de curso de formación de familias
PO1 PO1.IR06 Evaluación del programa de autogestores

PO1 PO1.IR07 Número de familias inscritas en SFyP

PO1 PO1.IR08 nº  de autogestores apuntados

PO2 PO2.1.IP01 Porcentaje de personas que han superado el periodo de adaptación

PO2 PO2.1.IP02 Porcentaje de personas con PPA vigente

PO2 PO2.1.IP03 Número de valoraciones de idoneidad

PO2 PO2.1.IP04 Número de quejas

PO2 PO2.1.IP05 Porcentaje de personas con Plan anual vigente

PO2 PO2.1.IP06 Número de clientes que responden a la encuesta sobre el total

PO2 PO2.1.IP07 Número de sugerencias

PO2 PO2.1.IR01 Media global de satisfacción en Residencias, Viviendas y CAD
PO2 PO2.1.IR02 Porcentaje de personas usuarias con valoración de calidad de vida
PO2 PO2.1.IR03 Índice de CV según escala Gencat
PO2 PO2.1.IR04 Porcentaje de PCDI que participan en el proceso de revisión de SU perfil
PO2 PO2.1.IR05 Porcentaje de Familias que participan en el proceso de revisión de perfiles de su familiar con DI
PO2 PO2.1.IR06 Índice de CV según escala integral subjetiva

PO2 PO2.1.IR07 Media global de satisfacción en Tiempo libre
PO2 PO2.2.IP01 Número de planes de mejora en STL

PO2 PO2.2.IP02 Porcentaje de proyectos sobre el total previsto por cada Centro

PO2 PO2.2.IP03 Porcentaje de centros con un plan de centro implantado
PO2 PO2.2.IP04 Número de planes de mejora en Residencias, viviendas, CAD

PO2 PO2.2.IR05 Número de espacios de participación (incluye autogestores en residencias)
PO3 PO3.IP01 Horas de formación.

PO3 PO3.IP02 % de personas que asisten a la formación inicial.

PO3 PO3.IP03 Número de acciones de captación.

PO3 PO3.IP04 % de ámbitos de reconocimiento

Anexo E.7 Panel de indicadores,  plan de gestión y plan de centro
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Panel de indicadores

Proceso Código Nombre del indicador
PO3 PO3.IP05 Número de acciones desarrolladas en voluntariado corporativo.

PO3 PO3.IR01 Satisfacción de familias sobre las personas voluntarias, 

PO3 PO3.IR02 ISG de personas voluntarias, 

PO3 PO3.IR03 Retorno social en número de personas voluntarias.
PO3 PO3.IR04 Número de solicitudes nuevas (segmentadas por medio de captación).

PO3 PO3.IR05 Número de nuevas personas voluntarias

PO3 PO3.IR06 % de personas que continuan.

PO3 PO3.IR07 Número de propuestas de alianzas en RSC presentadas por Gorabide
PO3 PO3.IR8 Abandonos.

Anexo E.7 Panel de indicadores,  plan de gestión y plan de centro
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SECF 
INDICACIONES PARA LA ELABORACIÓN DEL DOCUMENTO 
INFORME DE AUTOEVALUACIÓN Y PLAN DE MEJORA 
FOR 204.04 - Creado en 2010 - Versión 1 (2013) 
 

Página 23 de 39 
 

Eje4: CV Dimensión:  Independencia Área: Autonomia 

Mejora nº.: 2 Nombre: Abordaje de comunicación alternativa 

Descripción de la actuación 
(Este apartado debe ser tan 
extenso como sea necesario para 
que describa claramente qué se va 
a hacer en esta acción. Debe 
incluir, si es el caso, las diferentes 
etapas del desarrollo de la acción, 
describiendo en cada una qué se 
hace, quién lo hace y cómo se 
hace, así como el o los resultados 
esperados) 

Este área de mejora se vincula a el diseño de un plan de comunicación 
individualizado y adaptado a las necesidades y capacidades de una persona con 
discapacidad intelectual que no puede comunicarse a través de los sistemas 
habituales de comunicación pero que muestra intención comunicativa. El 
proyecto se sustenta en la aplicación de la PCP para identificar entornos, 
personas, e intereses que la persona con DI tiene a la hora de comunicarse con 
el entorno. Hecho esto, se trata de identificar la tecnología (no necesariamente 
informática) que mejor soporte la interacción de la persona con DI con el 
entorno que ella misma ha identificado de interés. 

Responsable: Ismael Garzón (coordinador de atención directa y personal) 

APOYOS NECESARIOS PARA LLEVAR A CABO LA MEJORA 

Personales 
Técnicos 

(Instalaciones, equipamiento, 
metodología, herramientas, …) 

Económicos 

Propios x Ajenos x Nuevos  Propios x Ajenos   Nuevos  Propios x Ajenos  Nuevos  
Propios: los agentes que intervienen 
en este proyecto son: la PCDI, un 
facilitador y un grupo de apoyo. 
externo: se esta contando con el 
apoyo de FEVAS para identificar 
expertos que nos orienten en PCP, 
comunicación e informática. 

Salas de reuniones, equipos 
informáticos, tablets, cámaras de 
video, cámaras de foto, etc… 

El coste de la dedicación de los 
profesionales al proyecto. 

Factores de entorno 
El proyecto incluye un análisis e identificación de los entornos significativos para las 
PCDI que intervienen en el proyecto. Éstos serán específicos para cara PCDI. 

Resultados Esperados 

Tres centros con el conocimiento de la metodología adquirido y un proyecto de 
comunicación alternativa vinculado a una persona usuaria puesto en marcha y 
funcionando de manera consolidada. 

Temporalización Inicio: Enero 2012 Finalización:  Diciembre 2014 

INDICADORES 

Descripción del indicador5 
Estándar, 
Objetivo del 
indicador6 

Periodicidad de la medición 

Numero de centros con proyecto puesto en marcha 3 en 2014 anual 
 

                                                           
4 Eje, Dimensión y Área son las clasificaciones del los Cuadernos de Autoevaluación  
5 Un INDICADOR es una aspecto de la acción que podemos medir (no necesariamente de manera numérica, también, por ejemplo, como “poco-suficiente-
mucho”) y nos informa de si la acción ha resultado más o menos exitosa. Hay indicadores de proceso (informan si las actividades se han realizado como 
estaban previstas) y de resultado. Es conveniente que se incluyan indicadores de ambos tipos  
6 El ESTÁNDAR u OBJETIVO DE UN INDICADOR es el valor que esperamos que tenga ese indicador al final de la acción. Por ejemplo, si un indicador es la 
asistencia de participantes a un curso, su objetivo puede ser “25” o “el 70% de los componentes del equipo” o “un 10% de incremento sobre el curso anterior”  

Anexo C.1 Plan de Mejora según el Modelo de Calidad Plena
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SECF 
INDICACIONES PARA LA ELABORACIÓN DEL DOCUMENTO 
INFORME DE AUTOEVALUACIÓN Y PLAN DE MEJORA 
FOR 204.04 - Creado en 2010 - Versión 1 (2013) 
 

Página 35 de 39 
 

 

Eje40: Ética Dimensión:  Persona Área: 
Promoción y defensa de principios 
éticos 

Mejora nº.: 14 Nombre: Desarrollar acciones formativas en las que las PCDI sean formadoras de 
profesionales, voluntarios, familias y PCDI. 

Descripción de la actuación 

Preparar a PCDI para que éstas se conviertan en formadoras de los colectivos 
antes citados y desplegar planes de formación para materializar esta 
actuación. 

Responsable: Diana Cabezas (responsable de intervención familiar) 

APOYOS NECESARIOS PARA LLEVAR A CABO LA MEJORA 

Personales 
Técnicos 

(Instalaciones, equipamiento, 
metodología, herramientas, …) 

Económicos 

Propios x Ajenos x Nuevos  Propios x Ajenos  x Nuevos  Propios x Ajenos  Nuevos x 
Propios: responsable de 
intervención familias, director de 
personas, líder del proceso de 
voluntariado, las PCDI formadoras. 
Ajenos: consultoría experta en 
coach y en el diseño de planes 
formativos. 

Plan de formación de personas, 
modelo calidad FEAPS, grupos de 
autogestores, y consultora externa. 

Recursos propios más solicitud de 
financiación externa para la 
capacitación de formadores. 

Factores de entorno 

Las necesidades formativas derivan directamente del diagnostico de necesidades 
formativas realizado tanto en el ámbito de profesionales como en el ámbito de 
personas voluntarias. Los grupos de participación de familias son un escenario 
apropiado para lanzar este paquete formativo y la formación a PCDI puede lanzarse 
en los centros de GORABIDE y en los grupos de autogestores. 

Resultados Esperados 
Empoderamiento de las PCDI y potenciación de la autodeterminación y derechos de 
estas. Capacitación de diferentes colectivos en los ámbitos de formación impartida. 

Temporalización Inicio: 
Segundo 
trimestre 2013 Finalización:  Diciembre 2015 

INDICADORES 

Descripción del indicador41 Estándar, Objetivo del 
indicador42 Periodicidad de la medición 

Numero de profesionales formados. 30  Anual 
Numero de voluntarios formados. 30  Anual 

                                                           
40 Eje, Dimensión y Área son las clasificaciones del los Cuadernos de Autoevaluación  
41 Un INDICADOR es una aspecto de la acción que podemos medir (no necesariamente de manera numérica, también, por ejemplo, como “poco-suficiente-
mucho”) y nos informa de si la acción ha resultado más o menos exitosa. Hay indicadores de proceso (informan si las actividades se han realizado como 
estaban previstas) y de resultado. Es conveniente que se incluyan indicadores de ambos tipos  
42 El ESTÁNDAR u OBJETIVO DE UN INDICADOR es el valor que esperamos que tenga ese indicador al final de la acción. Por ejemplo, si un indicador es la 
asistencia de participantes a un curso, su objetivo puede ser “25” o “el 70% de los componentes del equipo” o “un 10% de incremento sobre el curso anterior”  

Anexo C.1 Plan de Mejora según el Modelo de Calidad Plena
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Anexo C.2 Plan Emerge
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Encuesta de satisfacción: ejemplo del Servicio SAIOAAnexo C.3 Encuesta de satisfacción de familias
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Anexo C.3 Encuesta de satisfacción de familias
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Sección I: Identificación de experiencias y metas vitales 
deseables

Sección II: Valoración e identificación de las necesidades 
de apoyo

Sección IV: Objetivos para el año

Sección V: Plan de trabajo

Sección III: Objetivos estratégicos

PCP: 
Plan Centrado en la Persona

Desarrollo 
personal 

• Conozco las cosas que me cuesta hacer en mi día a día
• Conozco las cosas que hago bien en mi día a día
• Puedo usar móvil, ordenador, tablet, etc. (nuevas tecnologías)

Ámbitos de indagación

¿Es importante para mi? ¿Lo tengo? ¿Lo quiero tener?

Comentarios (3)

Sección I: 
Identificación de experiencias y 

metas vitales deseables

Anexo C.4 Extracto de un Plan Centrado en la Persona
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Desarrollo 
personal 

Se refiere a la posibilidad de aprender distintas cosas, tener
conocimientos y realizarse personalmente. Indicadores:
Limitaciones/Capacidades, Acceso a nuevas tecnologías,…

Ámbitos de indagación

Comentarios

 Utilizar el servicio (A1)  Encargarse de la ropa (A2)  Preparar comidas (A3) 
Comer (A4)  Cuidar y limpiar la casa (A5)  Vestirse (A6)  Baño y cuidado de la
higiene personal (A7)  Manejar los aparatos de casa (A8)  Aprender y usar
estrategias de solución de problemas (C3)  Usar la tecnología para aprender (C4) 
Aprender funciones intelectuales básicas (Ej.: aprender a leer la hora, escribir,
identificar día y fecha, encontrar números de teléfono, contar dinero para comprar)
(C6)  Manejar el dinero y finanzas personales (P2).

Sección II: 
Valoración e identificación de las 

necesidades de apoyo

SECCIÓN III-a basados en las experiencias vitales deseables y metas personales

SECCIÓN III-b basados en las necesidades de apoyo evaluadas

Planificación

Objetivos Plazo

Evaluación

Grado de consecución Observaciones

Sección III: 

Objetivos estratégicos

Anexo C.4 Extracto de un Plan Centrado en la Persona
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Planificación

Objetivos Plazo

Evaluación

Grado de consecución Observaciones

Sección IV: 

Objetivos para el año

Planificación

Plan Objetivos relacionados Responsable Plazo

Seguimiento

NR / EC / R Observaciones

Sección V: 

Plan de trabajo

Anexo C.4 Extracto de un Plan Centrado en la Persona
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ANEXO C.5 PROYECTO DE CENTRO 
 

PROYECTO ANUAL 
CENTRO … 

AÑO 

 

PLANIFICACION DEL AÑO 

 
1. OBJETIVOS GENERALES DEL SERVICIO 

Ofrecer a las personas usuarias una diversidad de programas que posibiliten el desarrollo integral de sus capacidades, a través 
de actuaciones encaminadas a: 

 Dar satisfactoria respuesta a las necesidades personales y sociales básicas de la per-sona usuaria, a través de recursos 
propios y/o comunitarios. 

 Potenciar la autonomía de la persona usuaria, sus capacidades y competencias perso-nales y sociales, sus posibilidades 
de pensamiento y actuación de modo independiente. 

 Estimular y facilitar la integración de la persona usuaria en su entorno social, mediante su ubicación en zonas próximas 
al mismo y el fomento de la participación de las personas usuarias en la vida comunitaria. 

 Mantener e incrementar, y en su caso recuperar, las relaciones de las personas usuarias con sus familias y círculo 
social más próximo, amistades, etc. 

 Fomentar la participación de los Centros den la comunidad. 
 Fomentar la participación de la persona usuaria en el centro.
2. OBJETIVOS PARA 

GRUPO O CENTRO
Teniendo en cuenta los objetivos generales y la evaluación del año anterior (grupo y 
elementos organizativos), qué objetivos concretos planteamos para el próximo año. 

1.  
3. MEDIOS  Cómo vamos a conseguir los objetivos que nos planteamos  con medios relacionados con 

elementos organizativos.
 

ANEXOS  Aquellos documentos que el centro estime oportunos relacionados con el proyecto 
(documento de rutinas, cuadro de responsabilidades de las personas usuarias…).

 
 

 

EVALUACION DEL AÑO ANTERIOR 
1. GRUPO O UNIDAD 

CONVIVENCIAL 
Breve descripción del marco centrado en el grupo o unidad convivencial, no en el 
individuo: sexo, media de edad, ocupación, trastornos conductuales, problemas de 
movilidad, convivencia, ambiente de grupo. Entorno social en el que se mueve el grupo: 
pueblo, ciudad (recursos de transporte, de trabajo…). Estructura del grupo: subgrupos, 
módulos, viviendas… Organización del grupo a nivel formal (tareas fijas, roles, horarios…) 
y a nivel informal (ambiente, relaciones…).

 
2. CUMPLIMIENTO 

DE OBJETIVOS 
 

Especificar grado de cumplimiento de los objetivos del año anterior. Dificultades que 
hemos encontrado para cumplirlos (si se hubiesen dado). Procedimiento (si no hemos 
cumplido pero sigue siendo importante, volcarlo en el nuevo proyecto de centro. Si no 
hemos cumplido y ya no existe necesidad justificarlo). Si hemos cumplido objetivos, 
especificarlos y recoger el compromiso de mantenerlos si son positivos para el grupo.

 
3. ELEMENTOS 

ORGANIZATIVOS 
En qué medida han influido los elementos organizativos en el desarrollo de los objetivos: 
- Vida cotidiana: cuidados básicos, alimentación, higiene, vestimenta... 
- Actividades: ocupacional (talleres, tareas de mesa...), responsabilidades individuales 

y/o grupales, ocio dirigido, salidas al exterior…  
Posibilidad de revisar franja horaria, espacios… 

- Salud: necesidades individuales que afectan al grupo, envejecimiento, movilidad de las 
personas o del grupo (entendido desde el enfoque de la salud física). 

- Servicios auxiliares: instalación, proveedores, horarios y funcionamiento, cambios en la 
estructura del centro… 

Equipo de profesionales: organización, componentes…
 

4. RELACIONES CON 
ENTORNO 

En qué medida han influido en el desarrollo de los objetivos: 
Relaciones con la familia y/o Entidades Tutelares, amigos … 

 

Anexo C.5 Proyecto de Centro
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Ldo. Poza nº 14, 2º - 48011 Bilbao  |  Teléfono 94 443 12 10  |  Fax 94 421 93 84  |  e-mail: gorabide@gorabide.com 

www.gorabide.com 

ENCUESTA DE CONOCIMIENTO DE PROVEEDOR 

EMPRESA: COD: 

A. DISCAPACIDAD INTELECTUAL SI NO 

1  ¿Hay alguna persona con discapacidad en su empresa?   

2  ¿Tiene contacto con personas con discapacidad intelectual en su actividad con Gorabide?   

(si ha respondido “SI” a la anterior) 3  ¿Se preocupa de que dicho contacto sea el adecuado?   

B. CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE SI NO 

1  ¿Tiene implantado un sistema de gestión de calidad?   

2  ¿Evalúa a sus proveedores regularmente?   

3  ¿Tiene en cuenta el impacto medioambiental de sus consumos energéticos?   

4  ¿Recicla de manera sistemática algún tipo de producto (papel, tóner, vidrio, aceite, etc.)?   

C. COLECTIVO DE PROFESIONALES Y ENTORNO SOCIAL SI NO 

1  ¿Posee política de igualdad de género?   

2  ¿Realiza actividades de formación continua del personal?   
3  ¿Realiza acciones de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)? (Voluntariado, activida-
des sociales en el entorno, etc.)   

4  ¿Colabora económicamente con alguna ONG/Asociación/Fundación?   

Observaciones:

  

  

Número de personas que forman su empresa: 

 Menos de 5    Entre 5 y 50    Más de 50

CERTIFICACIONES
Marcar con una X las que tenga en vigor su empresa 

 ISO 9001   ISO 14001  EFQM con ________  (indicar puntuación)  

 EKOSCAN  OHSAS 18001  Modelo de Gestión Avanzada Euskalit  ______ 

 Otras (indicar)__________________________________________________________ 

 

Anexo C.6 Encuesta de conocimiento del proveedor
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Ldo. Poza nº 14, 2º - 48011 Bilbao  |  Teléfono 94 443 12 10  |  Fax 94 421 93 84  |  e-mail: gorabide@gorabide.com 

www.gorabide.com 

OPINIÓN DEL PROVEEDOR SOBRE GORABIDE 

EMPRESA: COD: 

Marque con una X la puntuación a las siguientes cuestiones. 
5 indica la puntuación máxima y 1 la mínima 

I  Conozco la actividad a la que se dedica Gorabide 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     
     

II  Gorabide es referencia en el ámbito de discapacidad intelectual 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     
     

III  La relación con Gorabide me ofrece perspectivas de crecimiento 5 4 3 2 1 
Comentarios:      

     
     

IV  Considero que Gorabide es una buena cliente 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     
     

V  Valore la evolución de nuestra relación en el último año 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     
     

VI   Eficacia y trato con las personas interlocutoras de Gorabide 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     
     

VII  Indique el nivel de satisfacción general con Gorabide 5 4 3 2 1 

Comentarios:      
     

Anexo C.7 Encuesta de opinión del proveedor
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ANEXO P.1 : ARTICULO 23 CONVENIO COLECTIVO DE GORABIDE 

 

 

Anexo P.1 Artículo 23 del convenio colectivo de Gorabide
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ANEXO P.1 : ARTICULO 23 CONVENIO COLECTIVO DE GORABIDE 

 

 

 

Anexo P.1 Artículo 23 del convenio colectivo de Gorabide
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1 
 

 

 

 
 
 

DIAGNÓSTICO  
 

LA SITUACIÓN DE LA IGUALDAD  
DE MUJERES Y HOMBRES  

EN 
 

 
 

Diciembre 2015 
 

 

 

 

 

 

  

Anexo P.2 Diagnóstico de Igualdad 2015
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6 
 

2. Metodología 
Con vistas a medir y diagnosticar la igualdad de oportunidades en la entidad se ha realizado 
tanto un análisis cualitativo como cuantitativo. 

Búsqueda 
documental 

 

 

Consulta de documentación pertinente para poder realizar un 
diagnóstico que permita medir la incorporación de la perspectiva de 
género y la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres: 
Metodología para la elaboración de diagnóstico y plan para la 
igualdad en empresas elaborado por Emakunde, etc. 

Análisis 
cuantitativo de 
los datos de la 
plantilla  

 
 
 

Explotación estadística de los datos de la plantilla con vistas a 
conocer entre otras cuestiones: el número de mujeres y hombres 
que trabajan en la entidad, su edad, su nivel educativo, la presencia 
o no de menores a cargo… En definitiva diversas variables que 
permitan hablar de la existencia o no de brecha de género. 
Dadas las particularidades de la plantilla de Gorabide, se ha 
tomado como objeto de estudio a aquellas personas que forman 
parte de la entidad de manera estable (no se contempla a personas 
eventuales). 
Los datos corresponden al 1 de octubre de 2015 y han sido 
facilitados por la persona responsable de desarrollo de personas. 

Análisis 
cualitativo de la 
documentación 
de la entidad 

 
 
 
 
 
 
 

 

● Revisión y análisis de algunos de los documentos con los que 
cuenta la entidad con vistas a: 

- determinar la presencia o no del principio de igualdad en 
los documentos estratégicos. 

- conocer cómo es el uso no sexista del lenguaje e imágenes 
en dichos documentos. 

Los documentos consultados han sido los siguientes:  
- Plan estratégico Gorabide 2012-2015 
- Plan de gestión 2015 
- Memoria 2014-folleto divulgativo 
- Convenio colectivo de Gorabide 2012-2013 
- Reglamento de régimen interno de servicios de Gorabide. Febrero 2012. 
- Web corporativa 
- Gurebide enero, septiembre y diciembre 2014 y julio 2015 
- Solicitud de interconsulta al comité de bioética 
- Díptico citas BBK 
- Folleto programa de apoyo a la calidad de vida familiar 
- Tríptico servicio de tiempo libre de Gorabide 

● Revisión y análisis de uno de los servicios de la entidad (Plan de centro 
2015 de la Residencia Atxarte) mediante un check-list que permite 
medir la inclusión de la perspectiva de género en los servicios y 
programas. Se miden entre otras cuestiones: la presencia de 
objetivos orientados a empoderar a las mujeres, la medición del 
impacto y los resultados en función del sexo… 

Entrevistas en 
profundidad 

 

 

Realización de 2 entrevistas:  
- Directora de la Unidad de Planificación y Gestión de Apoyos 
- Director de Personas y Administración. 

El objetivo de estas entrevistas ha sido poder tener una información 
más completa sobre la entidad así como sobre la inclusión de la 
igualdad entre mujeres y hombres (necesidades, dificultades, etc.).  

Grupos de 
discusión 

Realización de 2 grupos de discusión con la plantilla de Gorabide, 
uno con trabajadoras y otro con trabajadores. El objetivo principal 
de estos grupos es conocer la visión que tienen las personas que 
trabajan en la entidad en torno a la igualdad de oportunidades así 
como detectar las posibles diferencias entre mujeres y hombres. 
Han participado un total de 17 personas (9 mujeres y 8 hombres). 

 

Anexo P.2 Diagnóstico de Igualdad 2015
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Anexo P.3 Pantallazo de BAT



33

ANEXOS Guía de Gestión

Extracto Base de datos de competencias

Extracto Base de datos de competencias

Anexo P.4 Pantallazo de base de datos de competencias
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Extracto Base de datos de competencias

Extracto Base de datos de competencias

Anexo P.4 Pantallazo de base de datos de competencias
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Dirección  
de Personas 

 

 

 Pertsonen  
Zuzendaritza 

 

 

 

Ldo. Poza nº 14, 2º - 48011 Bilbao  |  Teléfono 94 443 12 10  |  Fax 94 421 93 84  |  e-mail: gorabide@gorabide.com 

www.gorabide.com 

PROPUESTA DE RECONOCIMIENTO PA1 PARA 2014 

GENESIS  

Durante el año 2013  en el equipo de proceso PA1 trabajamos una propuesta de  que pudiera dar respuesta en la 
organización a la encomienda de ésta de pensar una política de Reconocimiento. 

En ese mismo año se presentó y se compartió dicha propuesta con las direcciones de centro y coordinaciones en los dos 
encuentros anuales que se realizan de forma periódica. En estos encuentros se recogieron las sensibilidades y 
aportaciones que provocó esta propuesta y que se integran dentro de esta propuesta que presentamos a continuación 
para el año 2014.  

CONSIDERACIONES GENERALES 

Empezamos por realizar algunas recomendaciones sobre como deberíamos enfocar este reconocimiento, principalmente 
no basado en un hecho aislado sino en un diario y continuado esfuerzo de reconocimiento. 

• El hecho de valorar el trabajo de los demás verbalmente. Refuerzo positivo. Frases como  “Buen trabajo” 
“Esto está muy bien hecho, gracias”,  “Sigue por aquí que vas muy bien”.  Aquí nos damos cuenta de que 
muchas veces la sencillez es lo más efectivo. Cuando una persona hace bien su trabajo, a veces no le damos el 
valor que se merece, pero deberíamos de cambiar nuestra actitud reconociendo el trabajo y el esfuerzo a nuestro 
alrededor. 

• El hecho de escuchar activamente y ver que lo que cada persona de nuestro alrededor propone, y valorar 
la posibilidad de que se pueda convertir en realidad.  Ir aportando granitos de arena para que la playa sea de 
todos. Cuando las aportaciones de cada uno se van implantando cada uno nos sentimos más reconocidos.  

A QUIEN Y COMO RECONOCER  

Partiendo de que  el origen debería estar conectado directamente con la misión, la visión,  los valores, y los 
comportamientos asociados a estos, vemos la oportunidad de utilizar la herramienta de evaluación competencial para 
visualizar a través de ella los equipos de profesionales que hayan tenido en un periodo de tiempo determinado un 
comportamiento  como conjunto, como equipo sobresaliente. Dichos equipos pueden ser diversos, en cuanto a 
criterios de homogeneización: procesos, centro, servicio, módulos, ….. siempre y cuando tengan una experiencia 
profesional compartida lo suficientemente amplia. 

Se trata, por tanto, de evaluar de forma general a los equipos que hayan sobresalido por alguna cuestión. Dicha 
evaluación la realizará el  líder que lo coordine y estará basada en nuestro modelo de competencias.  

Concretando un poco más la idea, podría consistir en: 

1. Cada centro, servicio o departamento  liderado por una dirección presentará antes del final primer semestre de 
cada año un equipo sobresaliente y razonará el porqué. 

2. Antes de final de Septiembre el equipo creado al efecto,  que estará formado por dos miembros del PA1, más una 
dirección, una coordinación, y dos PAD, dará su opinión razonada sobre qué equipos reconocer. 

3. Por último, antes de final de cada año se realizará el reconocimiento que consistiría en la publicación de los tres 
trabajos, prácticas o comportamientos que hayan resultado sobresalientes a juicio del equipo expuesto en el punto 
anterior. 

Creemos interesante aportar que esta propuesta supone el comienzo de otras muchas que la mejoren y que al igual que 
ésta sean generadas desde el consenso y la participación.. Creemos que lo importante de esta primera es manifestar 
expresamente la orientación y la importancia que esta asociación quiere dar al reconocimiento de las personas 
trabajadoras que  la integran. Por lo tanto solo supone, a nuestro juicio, un punto de partida y no un destino.  

En Bilbo a 11 de diciembre del 2013 

PA1 

Anexo P.5 Plan de Reconocimiento
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El compromiso de Gorabide con la sociedad: Extracto

Transmisión de 
valores éticos y 

solidarios

R2. SER UNA ORGANIZACIÓN REFERENTE

R6. POTENCIAR NUESTRA 
COMUNICACIÓN Y LA PARTICIPACIÓN 

DE LA SOCIEDAD EN NUESTRO 
PROYECTO ORGANIZACIONAL 

Y SOCIAL

R7. AVANZAR EN EL DESPLIEGUE DEL 
MODELO DE CALIDAD FEAPS y EFQM

R8. GESTIONAR EL CONOCIMIENTO Y 
LA INFORMACIÓN

Compromiso
Con la 

Sociedad 

Valores éticos y solidarios

Definición: Impulsar una ciudadanía activa, comprometida y solidaria dentro de un modelo que potencie la 
cultura de la diversidad y la participación de las personas en la sociedad. Ética de mínimos o ética cívica
• La solidaridad, entendida como una acción para apoyar al débil para que alcance la mayor autonomía y 

desarrollo posibles. En un mundo con tantas desigualdades, difícilmente se puede lograr la libertad y la 
igualdad sin unas acciones solidarias.

• El respeto activo: no solo permito que el otro, el diferente a mí, pueda convivir conmigo, sino que además 
procuro entenderlo, preocuparme por él, apoyarlo, e incluso aprender de él.

El papel del voluntariado, debe ser la contribución, en clave de innovación y en colaboración con otros agentes 
sociales, al diseño, desarrollo y ejecución de políticas públicas tendentes a garantizar el cambio social, teniendo 
como horizontes prioritarios la lucha contra la pobreza y las desigualdades y la construcción de una sociedad más 
justa e igualitaria. LEY 17/1998, de 25 de junio, del voluntariado

GI: Personas voluntarias, centros educativos.

Estrategias:

• Gestión del voluntariado
• Alumnado en prácticas
• Charlas a centros educativos
• Presencia en medios de comunicación y redes sociales

Anexo S.1 Estrategia de Compromiso con la Sociedad
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Medio ambiente

Definición: Contribuir a la mitigación del cambio climático mediante la reducción de 2,5 
Mt de CO2 debido a las medidas de política energética (Objetivos de la Estrategia 
Energética de Euskadi 3E2020) a través de la reducción de emisiones de CO2 derivadas 
de nuestra actividad, sensibilizando e implicando para ello a profesionales, voluntariado, 
familias y a las personas con DID usuarias de nuestros servicios. EVE

GI: voluntariado social, profesionales y personas con DID y familias.

Estrategias:

• Reducción de nuestra huella ecológica: cómo podemos ayudar al planeta desde 
nuestro centro

Desarrollo social

Definición: Entendemos que el desarrollo social solo es posible en un marco de 
cooperación abierta, generando sinergias entre diferentes grupos de interés, que 
establezcan alianzas para construir modelo social. Hacia una sociedad vasca 2030 basada 
en valores innovadores.

GI: Entidades del tercer sector y tejido empresarial local.

Estrategias:

• Compartir el conocimiento:
• A través de nuestra web
• A través de la organización de jornadas abiertas
• A través de la participación en jornadas, programas formativos,…

• Apoyo al entorno:
• Empresa local

Anexo S.1 Estrategia de Compromiso con la Sociedad
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Resumen Ejecutivo: 

Análisis del Valor Social de Lantegi Batuak y Gorabide 

Una aproximación monetaria al cálculo del Valor Social 

El análisis del Valor Social de la organización se ha limitado al análisis de su valor económico, 
dado que tradicionalmente se ha considerado la organización como una entidad generadora de 
valor económico, mientras que su función social ha quedado relegada a un segundo plano por 
los principios contables predominantes. Existen numerosos indicadores de corte económico 
para evaluar las finanzas de una organización, pero apenas existen instrumentos análogos que 
permitan reflejar el valor social o medioambiental de la misma. 

Este informe tiene precisamente como objetivo la aplicación de la metodología desarrollada por 
Retolaza et al. (2016) sobre cuantificación monetaria del Valor Social Integrado a los casos de 
la Fundación Lantegi Batuak y la Asociación Gorabide. Asimismo, el informe tiene como 
objetivo aislar la parte de dicho Valor Social que se corresponde concretamente con las 
actividades llevadas a cabo en colaboración con la Fundación BBK. 

La metodología empleada combina un análisis cualitativo y cuantitativo. El análisis cualitativo 
busca identificar los distintos grupos de interés de una organización y la correspondiente 
identificación de las variables de valor percibidas por los mismos, basándose en la realización 
de entrevistas a representantes de todos estos grupos de interés. El análisis cuantitativo se 
centra en la cuantificación del valor percibido a través del desarrollo de indicadores y proxies
(aproximaciones al valor) que permitan monetizar el valor generado para los principales grupos 
de interés, agrupándose en tres ecosistemas de valor: el valor económico con impacto social, 
el retorno socio-económico y el valor social específico.  

Como resultado de este estudio, se ha obtenido un Valor Social bruto generado por la 
Fundación Lantegi Batuak de 98 millones de euros en el año 2014. De igual modo, el retorno a 
la administración generado por la actividad de la Fundación fue de 44 millones de euros, 
superior a los 14 millones de euros recibidos en concepto de subvención pública. Asimismo, si 
se estudia el periodo 2007-2014 el Valor Social Total bruto ha ascendido a 729 millones de 
euros mientras que el retorno a la administración también bruto ha ascendido a 302 millones de 
euros (con un valor neto de 198 millones de euros).  

Asimismo, se ha obtenido un Valor Social bruto generado por la Asociación Gorabide de 53 
millones de euros en el año 2014. Asimismo, el retorno a la administración generado por la 
actividad de la Asociación fue de 31 millones de euros, superior a los 29 millones de euros 
recibidos en concepto de subvención pública. Asimismo, si se estudia el periodo 2007-2014 el 
Valor Social Total bruto ha ascendido a 377 millones de euros mientras que el retorno a la 
administración también bruto ha ascendido a 228 millones de euros (con un valor neto de 41 
millones de euros).  

Concretamente, en el análisis realizado para las actividades llevadas a cabo en colaboración 
con la Fundación BBK, se ha obtenido un Valor Social bruto generado por la Fundación Lantegi 
Batuak de 12.644 miles de euros en el año 2014 y de 5.335 miles de euros generado por la 
Asociación Gorabide, lo que en total supone aproximadamente 18 millones de euros. Si se 
estudia el periodo 2007-2014 el Valor Social bruto generado por parte de la Fundación Lantegi 
Batuak y la Asociación Gorabide en colaboración con la Fundación BBK ha ascendido a 94 y 
38 millones de euros respectivamente, lo que supone en total aproximadamente 132,5 millones 
de euros. 

Anexo S.3 Estudio de análisis del valor social
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Extracto encuesta desvinculaciónAnexo S.5 Encuesta de desvinculación
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Anexo I.1 Agenda de innovación Extracto Agenda de innovación 

Título Descripción Responsable 

Satisfacción 
usuarios 

Conocer la satisfacción de las personas que forman parte 
de nuestra organización como usuarios de los servicios. La 
finalidad u objetivo general será establecer espacios y/o 
medios de participación donde todos y cada uno de los 
usuarios dispongan de un canal por el cual manifestar su 
opinión independientemente de sus necesidades de apoyo 
(grado de discapacidad). 

Ismael Garzón 

Envejecimiento 

El proyecto consiste en mejorar nuestro conocimiento 
entorno al envejecimiento y con ello preparar a los 
profesionales y familias para generar apoyos que 
promuevan un envejecimiento de las PCDI con la máxima 
calidad de vida posible. Se considerarán en el abordaje de 
necesidades sociales, físicas (de salud) y cognitivas. 

Esther Fuentes 

Duelo 

Proporcionar apoyos y espacios a PCDI en los servicios 
para un buen afrontamiento y elaboración de las pérdidas. 
Proporcionar apoyos a las familias y a las PCDI para que 
estas reciban información comprensible sobre 
acontecimientos relativos a las pérdidas o sobre cambios 
importantes que tengan impacto en sus vidas y capacitar a 
sus familiares para desarrollar un cálido acompañamiento 
durante todo el proceso. 

Tania Pereda 

Sexualidad 

Proporcionar el entorno y los apoyos necesarios para que 
las personas con DI puedan desarrollar su afectividad y 
sexualidad de manera satisfactoria de acuerdo con sus 
proyectos de vida y teniendo en cuenta sus necesidades de 
apoyo. 

Javier Bengoa 

Formación por 
parte de PCDI 

Incluir a las PCDI como un activo importante para 
acciones de sensibilización y formación a profesionales, 
familias y voluntarios, así como a otros agentes. 

Diana Cabezas 

Métodos 
alternativas de 
comunicación 

Diseñar y pilotar un plan personalizado de apoyos a la 
comunicación para las PCDI con dificultades para 
comunicarse. 

Ismael Garzón 

Perfiles 

Revisar el proceso de elaboración y revisión de los planes 
personalizados de apoyo, identificando las diferentes 
dinámicas de funcionamiento actualmente existentes e 
integrándolas en un proceso homogéneo para su posterior 
despliegue en todo Gorabide. 

Mirko Gerolin 

Calidad de vida 
familiar 

Diseño, implementación, evaluación y generalización de 
un proceso de intervención para la mejora de la Calidad de 
Vida Familiar. 

Manuel Martinez 

Proyecto Tutor 

Desarrollo de un sistema electrónico portátil de apoyo al 
cuidado de personas dependientes que ayude a los 
monitores de tiempo libre u otras personas cuidadoras en 
el apoyo y tutela de grupos de personas con discapacidad 
intelectual durante actividades realizadas en entornos 
abiertos.  

Maria Jesus Herrero 
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ANEXO I.2: SOPORTES DE COMUNICACIÓN EXTERNA E INTERNA 
 

REVISTA      WEB 

    
 
FACEBOOK     TWITTER 

  
 
BOLETÍN INTERNO    CIRCULAR INTERNA 

   

Anexo I.2 Soportes de comunicación externa e interna
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influencia de factores personales en la calidad de vida de personas discapacitadasl

influencia de factores personales y am-
bientales en la calidad de vida de perso-
nas con discapacidad intelectual

[Influence of Personal and Environmental Factors in the Quality of Life of Pe-
ople with Intellectual Disabilities]

Ramón Enrique Aja Ramos
Asociación Gorabide. Bilbao

Mirko Gerolin 
Asociación Gorabide. Bilbao

Ainara Canto Combarro
Fundación EDE. Bilbao

Irama Vidorreta Gutiérrez
Fundación EDE. Bilbao

Este estudio analiza la influencia de factores personales y contextuales en la calidad de
vida de las personas con discapacidad intelectual usuarias de servicios de Gorabide. 
Gorabide es una Asociación sin ánimo de lucro orientada a dar apoyo a las personas con
discapacidad intelectual del Territorio Histórico de Bizkaia y a sus familias. Los resultados ofre-
cen una información útil para orientar estrategias, programas y servicios a partir del mo-
delo de calidad de vida propuesto por Schalock y Verdugo (2002/2003).
Para medir la calidad de vida se ha aplicado la escala GENCAT (Verdugo, Gómez, Arias y
Schalock, 2009) a un total de 224 personas mayores de edad. El análisis integrado de los

datos nos ha permitido identificar, por ejemplo, las correlaciones entre la calidad de vida y cier-
tos factores (personales) como la edad, la existencia de diagnósticos añadidos y las necesidad
de apoyos, u otros (contextuales) como el tipo de servicio, el tamaño del centro y la participación
de las personas con discapacidad intelectual en determinados programas.
Los datos obtenidos han representado una fuente de información útil no sólo para la elaboración
de los planes personalizados de apoyo sino también para la identificación de áreas de mejora
en los servicios.

PALABRAS CLAVE: calidad de vida, Gencat, factores personales, factores contextuales, planifica-
ción y gestión de apoyos.
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This investigation analyses the influence of personal and environmental factors in the quality of
life of people with intellectual disabilities who are users of services rendered by Gorabide. 
Gorabide Association is a nonprofit organisation aimed at supporting people with intellectual di-
sability within the Historic Territory of Bizkaia and their families. The results offer practical informa-
tion to orientate strategies, programs and services based on Schalock and Verdugo´s quality of
life model.
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Anexo I.3 Caratula publicación estudio de CV en Siglo cero



47

ANEXOS Guía de Gestión

Anexo I.4 Pantallazo web Sección Publicaciones


