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RSA - Entidades no lucrativas

Empresa evaluada
ASOCIACION DE FAMILIARES DE ENFERMOS
DE ALZHEIMER Y OTRAS DEMENCIAS DE
HUESCA
CIF:G22173280
Pza. San Vicente n°:4 Bajo.
22002 - HUESCA
Huesca
DATOS DE LA ORGANIZACION
Denominacién de la organizacién
Asociacion de familiares de enfermos de Alzheimer y otras demencias de Huesca.
Forma juridica
Asociacion sin &nimo de lucro
Numero de socios (en caso de asociaciones)
451 asociados
NUumero de miembros Junta/Patronato
Alzheimer Huesca cuenta con 9 miembros de Junta Directiva en 5 cargos
Direccion - CP - Poblacion
Plaza San Vicente n°4, bajos 22002 HUESCA
Sector/Ambito de actuacion.
Huesca y su provincia
Actividad principal

- Facilitar la asistencia a los enfermos y mejorar su calidad de vida al maximo posible.

- Asistir a los cuidadores a través del intercambio de experiencias personales y de
informacién asi como apoyo psicolégico y moral a través de la escucha, grupos de
auto-ayuda y cuantas actividades puedan ser utiles.

- Asesorar a los familiares en materiales legales, sociales y econémicas.

- Proporcionar y difundir informacién sobre las demencias seniles al objeto de conseguir
una asistencia adecuada.

- Concienciacién social en colaboracién y contacto con otras entidades y Asociaciones
afines.

Para la consecucion de los citados fines, la Asociacion podrd promover actividades
llevadas a cabo por voluntariado, los propios socios y/o profesionales idoneos para cada
situacion.

Colectivo principal atendido
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Colectivo de mayores y personas con diagnostico de enfermedad de Alzheimer u otras
demencias y sus familiares cuidadores

Afo comienzo actividad.
1994

Numero de personas empleadas - media anual
22,93 personas

NUumero de personas empleadas estables (contrato indefinido)
26 personas

Numero de voluntarios
41 voluntarios

Persona contacto
Directora-Gerente- Nekane Rosa

E-mail contacto
direcciongerencia@alzheimerhuesca.es

Pagina web

http://lwww.alzheimerhuesca.es
GENERAL

Tendencias Globales

1- Considera que su organizacion tiene en cuenta o se ve afectada, directa o
indirectamente, por temas globales y generales como, por ejemplo:

-Econdmicos (por ejemplo, creacion de empleo, generacion de riqueza, cumplimiento
de la legalidad)

-Politicos (por ejemplo, cambios de gobierno, alianzas con Administraciones Publicas)
-Medioambientales (cambio climético, consumo de recursos: agua, energia eléctrica,
etc.)

-Tecnolébgicos (por ejemplo, comunicaciones, redes sociales)

-Sociales (igualdad de género, conciliacién de la vida personal y profesional,
educacion, formacion, etc.)

1.1 Informacién adicional

Aunque todos los temas globales y generales inciden en nuestra entidad, su importancia no
es la misma. Por ello, nuestra entidad prioriza los diferentes temas en funcién de su
impacto, tanto presente como potencial. La priorizacién es como sigue:

1° Temas sociales: esencialmente los derivados de la situacién personal de las personas
gue padecen Alzheimer y otras demencias, y de sus familiares. Ellos constituyen la razén
de ser de nuestra Asociacion. Actualmente, la Asociacién también prioriza a las personas
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mayores en su @mbito de actuacion con o sin diagnéstico de enfermedad. Otro tema social
vinculante para Alzheimer Huesca es el grado de concienciacion y sensibilizacién de la
sociedad con la enfermedad de Alzheimer y otras demencias, con el animo de ser un punto
de referencia para todas aquellas personas afectadas residentes en la provincia de
Huesca, ambito de actuacién de la organizacion.

2° Temas econdmicos: dado que la entidad se financia, en su mayor parte, gracias a las
cuotas de sus asociados, debe ser flexible a las necesidades de los usuarios y las familias,
observando que cada vez mas requieren de tratamientos no farmacolégicos bien
considerados para esta patologia.Asimismo, como se establece en el PLAN
ESTRATEGICO DE ALZHEIMER HUESCA 2021-2023, una de las amenazas en el andlisis
DAFO es la posible disminucién del importe de las pensiones; un hecho que la entidad
reivindica y que, muy lejos de que disminuyan, puedan aumentar.

3° Temas politicos: esencialmente nos afectan las administraciones publicas vinculadas a
la gestion de los temas sociales (Departamento de Bienestar Social y Familias, oficina de
Inscripcién e Inspeccion de centros, Direccion Provincial del Instituto Aragonés de Servicios
Sociales en Huesca y Concejalia de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Huesca) y a
los temas sanitarios (Direccion General de Consumo de la Consejeria de Salud del
Gobierno de Aragon) y judiciales (Direccion General de Justicia e Interior y Proteccion Civil
del Gobierno de Aragon): Los organismos citados anteriormente son considerados como
"reguladores criticos" de nuestra actividad.

4° Temas tecnologicos: fundamentalmente las TIC, por cuanto favorecen el acceso a la
opinion puablica a través de redes sociales y la disponibilidad de recursos de atencién online
para nuestros asociados. Actualmente, las TIC estan implantadas en las terapias
rehabilitadoras con los usuarios mediante programas especificos de estimulacién con un
impacto positivo y una proyeccién a instarar dichas terapias en el domicilio de las personas
afectadas. Asimismo, la accién social de la entidad se promueve a través de las nuevas
tecnologias.

5° Temas medioambientales: No juegan un papel relevante, dado que nuestra actividad no
genera un impacto considerable en el medioambiente.

A todas las cuestiones anteriores se les reconoce en el seno de la entidad la importancia
gue poseen y son objeto de integracion sistemética en la toma de decisiones cotidiana y
también en la planificacion anual de la entidad, como, por ejemplo:

- Los temas sociales son considerados a nivel de Junta Directiva e integrados en el
Programa de Accién Social que viene desarrollando la entidad desde hace muchos afios
para mejorar la sensibilizacion social de las enfermedades de sus usuarios.

- Los temas econdmicos son tratados y considerados a nivel de administracion, relaciones
con el grupo de interés "socios? y fundrising, Existe un Plan de Viabilidad y Control
Econdmico.

- Los temas politicos son tratados por la Junta Directiva en el marco de relacion con el
grupo de interés "reguladores". Existe un Plan de relaciones Externas y Gestion de
Alianzas.

- Los temas tecnolbgicos son tratados de manera transversal a toda la entidad en la
medida que se identifican las tecnologias que pueden apoyar y facilitar nuestra actividad.
Existe un Plan de Excelencia Asistencial y Tecnologia.

2.- ¢Cree que las organizaciones pequefias o medianas pueden enfrentarse de forma
individual a temas como los anteriores?
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2.1. Informacién adicional

Si bien es posible realizar avances individualmente, es conveniente aliarse con otras
entidades que trabajen hacia los mismos objetivos, para aglutinar recursos y esfuerzos.
Nuestra entidad tiene identificadas las pertinentes "plataformas" formadas por entidades
similares. Dichas plataformas nos permiten participar en proyectos susceptibles de abordar
en mejor disposicion los temas econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos vy
medioambientales. Asimismo, nos permiten abarcar un mayor conocimiento de la
poblacion sobre los servicios que ofrece la entidad.

Integracién en la estrategia de los retos econdmicos, sociales y ambientales

3.- Al planificar la actividad de su organizacion, ¢se diferencian los planes a corto y a
largo plazo?

3.1. Informacién adicional

En el afio 2021, ha sido elaborado el Plan Estratégico Alzheimer Huesca 2021-2023
estructurado en dos partes diferenciadas. La primera se titula ?Reflexion estratégica? y
recoge un profundo analisis de la asociacion, de su mercado y de su entorno, a fin de
definir las ventajas competitivas necesarias para asegurar su éxito en el futuro. La segunda
parte se denomina ?Despliegue de la estrategia? y recoge los objetivos y planes de accion
gue hay que aplicar en el periodo de vigencia de este plan para que Alzheimer Huesca
alcance las ventajas competitivas deseadas.

Durante el 2023, ultimo afio de vigencia del Plan, hemos podido obtener datos constatables
gue nos muestran buenos resultados y un impacto positivo para la entidad. Asimismo, se
esta desarrollando un nuevo Plan Estratégico para los proximos afios.

4.- La organizacién se preocupa de ser rentable (econdmica- y socialmente) y optimizar
los recursos de los que dispone

4.1 Informacién adicional

La entidad dispone de un Cuadro de mando Estratégico, que recoge sus objetivos del Eje
Estratégico Viabilidad Econémica.

Ademas, se realiza un presupuesto anual que es objeto de control continuo por parte de la
Junta Directiva de la entidad.

Anualmente se fijan los planes de accion y los proyectos necesarios para alcanzar los
objetivos de la entidad.

Mediante el ya citado Plan Estratégico se analizan y evalGan los planes de accion y sus
lineas estratégicas.

Respecto a los recursos propios de la entidad, se ha elaborado el Manual de Organizacion
y Funciones con el fin de proporcionar una vision global de la organizacién y su evolucion,
servicios ofrecidos, cadena de valor y estructura organica, con definicién de las misiones y
funciones de cada puesto de trabajo para lograr la optimizacién de los recursos internos.

En 2022 se ha aprobado un Plan de Accidn Solidaria y Medioambiental.
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En 2023 se ha creado el Comité de Direccidn, responsable de supervisar la salud
economica de la entidad, los resultados operativos, asi como las quejas/incidencias para
poder evaluar acciones en caso de desviacion importante. En el dltimo Comité de
Direccién, realizado el 18 de agosto de 2023, todos nuestros resultados fueron positivos sin
desviaciones a considerar. A la espera del proximo trimestre para ver la evolucién de la
situacion de la entidad e instaurar medidas en caso necesario.

5. En caso de ser positivo el resultado del afio ¢cémo se define el destino de estos
fondos?

5.1. Informaciéon adicional

En la asamblea general se decide qué se hace con el resultado positivo del ejercicio. Se
proponen proyectos o acciones concretas donde destinarlo, que son aprobadas en la
misma asamblea o se delega la decision final en la Junta Directiva.

Actualmente, existen nuevos contactos con diferentes agentes sociales, politicos y
sanitarios que nos informan sobre las necesidades de otras zonas demogréficas, facilitando
el acercamiento de nuestros servicios y su implantacion.

Impulso del didlogo con los grupos de interés/stakeholders

6.- Tiene identificados su organizacién los grupos de interés/colectivos con los que se
relaciona: empleados, cliente/usuarios, familias, voluntarios, proveedores,
financiadores y donantes, aliados y colaboradores publicos y privados, medios de
comunicacion, otros.

6.1. Informacioén adicional

La entidad posee una identificacion clara de todos sus grupos de interés, con una definicion
expresa de la composicion de cada grupo. A su vez, cada grupo de interés esté clasificado
en los diversos segmentos que lo componen. Por dltimo, la entidad ha ponderado el peso
porcentual del impacto de cada grupo de interés sobre la entidad, de lo cual resulta una
priorizacion de la importancia global de cada grupo de interés para la actividad y
sostenibilidad de la entidad.

Valorando la incidencia de nuestros servicios en la poblacion general, el peso porcentual
del impacto de cada grupo de interés podria variar con el paso del tiempo, segun las
necesidades que se van planteando en cada momento; no influyendo esto en la relacién
entre ambos.

7.- ¢Ha identificado las necesidades y/o expectativas de sus grupos de interés?

7.1. Informacién adicional

Se ha realizado la identificacion de necesidades y expectativas (NyE) de los siguientes
segmentos de grupos de interés:

- Socios cuidadores

- Socios colaboradores
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- Personas

Para realizar dicha identificacion de NyE se han convocado reuniones con "focus groups"
de cada uno de los segmentos citados. Las diferentes NyE se han identificado de manera
explicita y se han priorizado por orden de importancia para el segmento en cuestion.

En funcion de estas NyE de los citados grupos de interés se elabor6 el método de analizar
su satisfaccion (encuestas de satisfaccion, octavillas) para analizar y crear acciones de
mejora a través de los diversos grupos de trabajo interno.

En 2023, se han identificado las NyE de la accion voluntaria a través de encuestas.
Asimismo, en el grupo de socios cuidadores se han diferenciado subgrupos de los cuales
se estan empezando a conocer las NyE, ya que son incipientes; obteniendo resultados a
finales del afio 2023.

Transparencia, rendicion de cuentas y buen gobierno de la organizacion

8.- En cuanto a los miembros del 6rgano de gobierno, con independencia de si ejercen
su cargo a nivel particular o en calidad de representantes juridicos de otros
organismos/organizaciones publicas o privadas, ¢co6mo desempefian de su cargo?

8.1. Informacién adicional.

Segun los estatutos, el principal érgano es la asamblea general y, en su representacion, la
Junta Directiva. La Junta Directiva es nombrada por la asamblea general.

Los actuales cargos de la Junta Directiva gozan de plena confianza por parte de la
asamblea. No perciben ningun tipo de compensacion.

La Junta Directiva ha sido renovada parcialmente en el afio 2022, buscando una
implicacién mas activa en la marcha de la entidad. Este mismo afio han sido modificados
los estatutos, abriendo la posibilidad de que los trabajadores de la entidad formen parte de
la Junta Directiva (salvo Presidencia y Tesoreria) y ampliando la composicién de la Junta
de 6 a 8 miembros.

El procedimiento denominado "Guia de Cultura y Liderazgo" establece junto con el "Cddigo
ético" de la entidad, un conjunto de valores, normas y conductas afectando directamente a
todos los grupos de interés, siendo la Junta Directiva la responsable de su cumplimiento;
siendo claro ejemplo para todos ellos.

9.-Respecto a la rendicién de cuentas, ¢cémo actla la organizacion?

9.1.- Informacién adicional.

El presupuesto anual se presenta anualmente a la asamblea general antes del primer
semestre de cada afio.

Las cuentas anuales se presentan en la misma fecha y estan auditadas por auditoria
externa y por el Gobierno de Aragén a través del canal de entidades de utilidad Publica.

Se realiza memoria econémica y/o de actividades con periodicidad anual y quedan a
disposicién del puablico en la pagina web de la entidad.
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Se presentan resultados a los Gl en diferentes convocatorias de reunion programadas para
dicho fin, presentando tanto resultados econGmicos como operativos.

10.- ¢ Se proporciona informacion clara, honesta y fiel sobre la propia organizacion, su
composicion, estrategia y funcionamiento, sus redes y acuerdos y sus fuentes de
financiacion y obtencion de recursos?

10.1. Informacién adicional

El principal medio a través del cual se aplica la transparencia a las actividades y resultados
de la entidad es la pagina web.

Los socios reciben la informacién de la entidad con caracter previo a la celebracién de la
asamblea general anual.

Las personas son conocedoras de esta informacion mediante las reuniones mensuales que
realiza la globalidad del equipo.

Existe una sistematica de reuniones con los diferentes grupos de interés que nos permiten
acercar los resultados y ser transparentes, resolviendo las dudas que puedan surgir.

En 2023, se ha reestructurado la pagina web con el objeto de dar transparencia a la
entidad y ofrecer informacion clara. En el mes de junio, se realizé una presentacion de la
misma abierta a la poblacion en general, con invitacidn expresa a los grupos de interés de
la entidad.

11.- En cuanto a normas de actuacion, ¢conocen los gestores de la organizaciéon y los
responsables de personas las pautas o normas de actuacion de la organizacién?

11.1.- Informacion adicional

Existen documentos que regulan aspectos como la proteccion de datos, la prevencion de
riesgos laborales, etc.

En el caso concreto de reinicio de la actividad tras el paréntesis impuesto por la crisis
sanitaria del COVID, la entidad ha elaborado un manual de medidas para la proteccion de
sus trabajadores, que ha sido difundido de manera personalizada a nivel interno, y otro
manual en lo que atafie especificamente a las medidas de proteccion de los usuarios y sus
familiares, que ha sido difundido a los socios cuidadores.

En el 2021 se elaboré un Protocolo frente al acoso psicolégico, acoso sexual, al acoso por
razon de sexo, al trato discriminatorio y violencia fisica en el ambito laboral.

La entidad dispone de un Manual de Organizacion y Funciones que regula la cadena de
gobernanza de la entidad, asi como la mision y funciones de cada persona que integra el
equipo de trabajo de la entidad. Este manual puede consultarse por cualquier persona
interesada en él.

12.- ¢Conocen las personas que trabajan y las que colaboran como voluntarias la
mision, la cultura (razén de ser de la organizacién, valores,...) y los objetivos propios y
distintivos de la organizacién?
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12.1. Informacién adicional

Existe una definicion oficial de misién, vision y valores de la entidad que son los que figuran
en su pagina web. Todos los trabajadores de la entidad son conocedores de ello. No
obstante, actualmente se estd procediendo a la revisibn de la mision, vision y valores,
reformulandolos a la manera del "propdsito" organizacional que propugna el nuevo Modelo
EFQM 2020.

Mensualmente se realiza una reunién de equipo denominada JueJuntas, en la que se
aprovecha para recordar la mision, visién y valores de la entidad.

Ademas, Direccidn-Gerencia mantiene una serie de encuentros anuales con cada miembro
de la plantilla, que permiten comprobar y fomentar el conocimiento y alineaciéon de cada
persona con la mision y valores de la entidad.

En 2023, se han definido el propdsito, vision y valores, redefiniendo la cultura de la entidad.
Adicionalmente, a fin de dotarle al propdsito de un mayor poder inspirador y de conectar
con aspectos mas emocionales, se ha definido el siguiente lema: "Nuestro premio es tu
confianza". Este propdsito inspirador es utilizado en las conversaciones que Alzheimer
Huesca mantiene con sus principales grupos de interés.

La metodologia de seguimiento y control de los valores esta definida en la Guia de Cultura
y Liderazgo, incluyendo el tratamiento de las quejas, incidencias y reclamaciones.

Las personas que prestan servicio en la entidad valoran anualmente el liderazgo y la
cultura de Alzheimer Huesca mediante una encuesta.

Plan de Responsabilidad Social

13.- Respecto a la Responsabilidad Social ¢En qué situacidn se encuentra su
organizacion en este momento?

13.1. Informacion adicional

Si bien los lideres de la entidad promueven los valores de la organizacion y son modelo de
referencia de integridad, responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna como
externamente, la entidad no ha abordado hasta la fecha un Plan de Responsabilidad Social
de manera formal.

En cualquier caso, la organizacion esta sensibilizada con la Responsabilidad Social, se ha
definido y segmentado recientemente el grupo de interés "Sociedad" y se han comenzado
a dar los primeros pasos en el @ambito de la responsabilidad social.

Prueba de ello, este afio, la entidad se ha presentado por tercer afio al Plan de
Responsabilidad Social de Aragdén (RSA) y a la revisidon del presente cuestionario del
diagndstico. Seguimos trabajando en mejorar los niveles de cada item de este cuestionario.

14.- En caso de existir un plan de Responsabilidad Social o acciones concretas, ¢se
establecieron los objetivos e indicadores de seguimiento?

14.1. Informacion adicional
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No existe un Plan de Responsabilidad Social como tal, si bien existen documentos aislados
gue tratan parcialmente sobre determinados aspectos de la responsabilidad social de la
entidad: medioambiente, financiacion, ética, acoso...

CLIENTES

Satisfaccion de cliente

15.- ¢Tienen mecanismos para conocer la satisfaccion de sus
clientes/usuarios/beneficiarios?

15.1. Informacion adicional

La organizacion tiene implantados desde hace varios afios:

- Buzdn de sugerencias

- Encuestas de satisfaccion de socios cuidadores con periodicidad anual.

- Encuestas de satisfaccion de socios colaboradores con periodicidad anual.

- Sistema de analisis de resultados de satisfaccion de usuarios, con despliegue de
objetivos anuales.

Se produce una entrevista semestral con cada socio-cuidador de seguimiento de la
evolucion de cada caso.

Se elabora un informe de aquellas incidencias de cierta gravedad, que se producen en
relacién a los usuarios, y se tramitan y solucionan a través de la Junta Directiva.

En relacion a los socios (colaboradores y cuidadores) se realiza un informe anual donde
conocemos la percepcién de estos, asi como el porcentaje de respuesta y realizamos
acciones de mejora a través de grupos con los propios socios.

En 2022 se ha elaborado un procedimiento para el tratamiento de incidencias, quejas y
reclamaciones de usuarios.

En 2023. contamos con el Procedimiento de Relacion con los Grupos de Interés, en el que
se recogen los contenidos, la periodicidad, el canal y la responsabilidad de las acciones de
comunicacion a realizar sisteméaticamente por la entidad en relacion a los clientes.

16. ¢Disponen de mecanismos para conocer la satisfaccion de sus organismos
financiadores y donantes?

16.1. Informacion adicional

En 2020 se ha comenzado a aplicar una encuesta de satisfaccion de los
socios-colaboradores, entendiendo como tal aquellos socios que pagan su cuota a la
asociacion, aunque no tengan a su cargo a ningun familiar afectado por Alzheimer u otras
demencias.

De momento no se mide la satisfaccibn de manera estandarizada de las entidades que
proporcionan financiacion a la asociacién, Sin embargo, conocemos de manera informal las
opiniones y la satisfacciébn de algunos de los organismos financiadores a través de
entrevistas grabadas para las acciones sociales.
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En 2023, conocemos los resultados del grado de satisfaccion de los socios -
colaboradores.

Nuestra forma de conocer la satisfaccion con los organismos financiadores es a través de
la evolucion de los importes concedidos cada afio, la continuidad anual y entrevistas con
los responsables politicos de los departamentos que nos conceden ayudas de forma
regular.

17.- ¢Como identifica las posibles mejoras de servicio a sus clientes y las introduce en
los procesos de la organizacion?

17.1. Informacion adicional

Disponemos de mecanismos definidos para la identificacion de mejoras y su implantacion.
Se dispone de procedimiento documentados que guian los procesos de acogida de
usuarios y de intervencion terapéutica, con su respectiva bateria de indicadores, que son
objeto de seguimiento trimestral.

Ademas, diariamente se producen reuniones operativas de coordinacion técnica, en las
gue se establecen objetivos de cumplimiento de tareas diarias.

A través de las encuestas de satisfaccion a los diversos grupos de interés y de las acciones
de mejora, implantamos paulatinamente dichas propuestas con el fin de satisfacer las
necesidades de usuarios y familias.

Las acciones de mejora de mayor peso, se incorporan en el Plan Estratégico para su
implantacién a corto, medio y largo plazo (creacion de nuevos servicios, ampliacion de
horarios, uso de nuevas tecnologias...).

En 2022, a raiz de la elaboracion del Procedimiento de Tratamiento de Incidencias,
esencial para facilitar a los clientes la interaccién con la entidad y proporcionar feedback
sobre su experiencia. Adicionalmente, el control que establece dicho procedimiento incluye
la adopcion de las medidas necesarias para restablecer las condiciones del servicio a plena
satisfaccién del usuario y para paliar los inconvenientes que la incidencia haya podido
causar, ademas de actuar sobre las causas de las incidencias detectadas para evitar su
repeticion.

Innovacién en los productos y servicios

18.- ¢ Se llevan a cabo labores de investigacion e innovacién para ajustar los productos
y servicios a las expectativas y necesidades de los diferentes
clientes/usuarios/beneficiarios y el sector de la actividad?

18.1. Informacién adicional

Se dispone de un observatorio que permite efectuar un seguimiento de la oferta de
servicios que efectla la competencia. Se analiza dicha oferta y se compara con la propia
de la entidad, planteando posibles desarrollos en los servicios actuales.

Con motivo de la crisis del coronavirus se han aplicado técnicas de desarrollo de nuevas
propuestas de valor de servicios novedosos que pretenden acercar ciertos tratamientos
rehabilitadores al domicilio de los usuarios.

Se atienden las necesidades demandadas por las familias a través de las encuestas
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renovando e incorporando programas y/o servicios como la implantacion de las TICs en el
tratamiento no farmacoloégico (terapias).

Desde este afio, se implanta el Plan Individualizado de Atencion (PIA) siendo este un
programa de actividades personalizadas y especificas, necesarias para atender las
diferentes necesidades y, mejorar o mantener, la calidad de vida de cada una de las
personas que atendemos (enfermo-cuidador). El PIA tiene una revision semestral con
periodicidad anual.

En 2023, la entidad se ha volcado en la investigacion conjunta con las demas entidades de
Alzheimer que forman parte de la Federacion Aragonesa para la implantacién de una
nueva herramienta tecnolégica, llamada ALEXA, como apoyo y acompafiamiento de las
personas usuarias.

Asimismo, se han implantado nuevas terapias tecnolégicas como son: NeuronUp,
Reminiscencia virtual, La gramola de tu vida y Terapias interactivas con animales.

Calidad de los productos y servicios

19.- ;Coémo realiza su entidad la puesta a disposicién del producto o servicio?

19.1. Informacién adicional

Viendo las necesidades que han surgido de la crisis sanitaria que hemos vivido, se han
implantado programas en marcha como las TICs, servicios complementarios (peluqueria y
podologia), terapias rehabilitadoras a domicilio y otras que estan incluidas en el Plan
Estratégico para desarrollarlas a corto, medio y largo plazo.

Muchos de estos servicios han sido solicitados y detectados a través de un analisis previo
de las necesidades expuestas por los socios cuidadores y por las necesidades sanitarias
del momento, asi como por el deterioro generado en nuestros usuarios producido por la
situacion de la COVID-19.

Las nuevas propuestas de servicio se ofertan directamente a nuestros socios mediante
redes sociales y comunicacion directa.

También se comunican al publico en general mediante acciones de difusion como el Dia
Mundial, publicidad en el transporte propio de la entidad, redes sociales, medios de
comunicacion y colaboraciones con parte de nuestros grupos de interés (grupos
profesionales).

El posible cliente puede conocer estos servicios a través de un primer contacto con la
entidad mediante entrevista individual. Dentro del procedimiento de acogida de usuarios, se
establecen las diferentes pasos para realizar la acogida, incluyendo la forma de informar al
potencial usuario y la transparencia en dicha informacion, asi como el trato a dispensar
desde el primer contacto.

Se ha elaborado nueva carteleria informativa para los servicios novedosos de la entidad y
una cartera de servicios.

En 2023, se ha renovado la carteleria y publicidad en todos los vehiculos de la entidad.
Ademas, se han promocionado los servicios de la entidad a través de cufias de radio y
prensa.

Asimismo, existe un canal de comunicacion directa con los clientes de la entidad a través
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del WhatsApp; respetando la confidencialidad a través de "Comunidades".

20.- ¢Cudles son las caracteristicas del sistema de evaluacion y seguimiento de los
servicios/productos de su organizacion?

20.1. Informacién adicional

Este seguimiento individual se garantiza a través del Plan Individualizado de Atencidn
(PIA), las encuestas de satisfaccién a los socios, y el procedimiento de tratamiento de
incidencias, quejas y reclamaciones.

Merece especial mencion las revisiones semestrales del Plan Individualizado de Atencion
(PIA) de cada usuario, que establece el procedimiento de intervencién terapéutica. De este
modo, se garantiza el seguimiento de cada caso y su evolucion, en coordinacion con los
socios cuidadores, que firman cada renovacion del PIA.

Por su parte, tanto el servicio de terapia ocupacional, como el servicio de fisioterapia,
realizan una evaluacion periodica de la evolucion de los pacientes.

Se realiza un recuento de bajas, incidencias, quejas y reclamaciones y se clasifican por
tipologia, que son analizadas por el Comité de Sostenibilidad y Direccion trimestralmente y
puestas en conocimiento de los empleados en las reuniones mensuales programadas para
su reconduccion y evitar su repeticion.

Transparencia informativa sobre el producto o servicio

21.- ¢ Se proporciona informacion sobre los productos y/o servicios ofertados?

21.1. Informacién adicional

Tanto a través de la pagina web, como telefénicamente, por email o de manera presencial,
se proporciona informacién detallada de los servicios que se ofrecen y de sus condiciones
de prestacion.

Existen folletos informativos con las tarifas a aplicar, que explican de manera sencilla al
potencial usuario las condiciones de prestacion de los diversos servicios.

De hecho, uno de los programas de la entidad (intervencién familiar) esta orientado
precisamente a labor informativa de los productos y servicios de la entidad.

Se ha elaborado una cartera de servicios demandada por los socios cuidadores.

Asimismo, en la entrevista individual de acogida, se informa y presenta los servicios y
recursos detallados de la entidad.

La familia del usuario, antes de que éste se incorpore al proceso de intervencion
terapéutica, firma el Plan Individualizado de Atencion (PIA), en el que se informa de los
objetivos y métodos de intervencion. Cada seis meses, se revisa el PIA en colaboracion
con la familia del usuario (socios cuidadores).

Ante la posible confusién a la entrega de una tarifa general, se elaboran presupuestos
personalizados a las necesidades de cada cliente. Esto facilita la toma de decisién a la

hora de contratar un servicio.

PERSONAS EMPLEADAS
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Satisfacciéon de las personas empleadas

22.- ¢Existen mecanismos para evaluar la satisfacciéon de sus personas empleadas y
voluntarias?

22.1. Informacién adicional

Desde 2017 se viene evaluando anualmente y de forma anénima, la satisfaccién de las
personas mediante encuestas. Los resultados obtenidos se analizan cuantitativamente. Por
primera vez en 2019 se ha establecido una sistematica de despliegue de objetivos de
mejora en la satisfaccion de las personas para el afio siguiente, mediante equipos de
trabajo formados por los propios trabajadores, estableciendo y desarrollando acciones de
mejora.

Existe un Procedimiento de Sistema de Reuniones Internas

Entrevistas personales entre Direccion - Gerencia y cada una de las personas que integran
el equipo, con el fin de conocer sus necesidades y expectativas respecto a su puesto de
trabajo y la entidad en general.

Igualdad de oportunidades y no discriminacién

23.- ¢ Como se garantiza en su organizacion el Principio de Igualdad de Oportunidades
(acceso a los puestos de trabajo, la formacién, el desarrollo profesional y la retribucién)
y la no discriminacion (circunstancias de género, origen racial o étnico, religién o
convicciones, discapacidad, edad u orientacién sexual, cultura...)?

23.1. Informacién adicional.

Los valores de la Asociacion son: "la calidad de la gestion, el trabajo en equipo, la
solidaridad, la transparencia, la innovacion, la tolerancia, la igualdad de derechos y el
respeto al medio ambiente."

En linea con los mencionados valores, la igualdad de oportunidades y no discriminacién
forma parte de los valores asumidos por la organizacion. Existe valoracibn econdmica
anual para contrastar la no discriminacion salarial y la aplicacion de un mismo convenio
colectivo para todo el personal de la entidad.

En 2021 se elaboré un protocolo para evitar el acoso laboral en todas las direcciones
(ascendente-descendente, horizontal-vertical)

Elaboracion de una Guia de Gestion de Personas.

Corresponsabilidad en los cuidados y conciliacion de la vida personal, familiar y laboral

24.- En cuanto la conciliacion entre vida personal, familiar y laboral, ¢cuenta su
organizacién con medidas que faciliten su equilibrio?

24.1. En el caso de existir actuaciones especificas en materia de concilacién personal,
familiar y laboral especificarlas.
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Se cumplen escrupulosamente todas garantias legales que concurren en las personas en
caso de reduccion de jornada o de adaptacién del horario laboral.

Las excedencias justificadas y los permisos retribuidos son aprobados con caracter
general.

Se dan en lo posible todo tipo de facilidades cuando concurren circunstancias personales
gue requieren permisos (citas médicas, acompafiamiento familiares, etc.).

Se establece un registro a nivel individual y grupal a través de reuniones periédicas y de
escucha sobre necesidades personales, a fin de que, mediante la coordinaciéon con los
proyectos y el trabajo que lleva a cabo la entidad, se consiga mejorar la conciliacién de
horarios y jornadas.

Existe el programa SALUDMAS dirigido a todo el equipo de la Asociacion para facilitar el
mantenimiento de la salud fisica y emocional, proporcionando atencion fisioterapéutica,
podoldgica y psicoldgica.

Formacion y desarrollo profesional

25.- ¢;COmo gestiona su organizacién las necesidades de formacién de las personas
empleadas y voluntarias?

25.1. Informacién adicional.

Se dispone de un procedimiento de sistematica de reuniones, que regula la organizacion
de sesiones colectivas de formacién y para compartir conocimiento.

En este marco, se programan pildoras formativa formando parte de las reuniones
mensuales JueJUNTAS, sobre temas relacionados con el trabajo, con los procedimientos
de trabajo y el establecimiento de indicadores y metodologias de trabajo.

Se consulta la formacion que el personal necesita para valorar las necesidades del grupo y
las individuales segun las necesidades de su puesto de trabajo para realizar una valoracion
y determinar el tema y metodologia para impartirla. En caso de coincidir fuera del horario
de trabajo se establecen incentivos que lo compensen.

En la Guia de Personas existe un Plan de Formacion Anual que incluye la formacién
propuesta por las personas del equipo individualmente relacionadas con su puesto de
trabajo, la formacién conjunta de equipo a propuesta de las personas que lo conforman, asi
como la propuesta por la propia entidad por necesidades del trabajo diario.

26.- ;,COmo se gestiona el desarrollo de las personas en su organizacion?

26.1. Informacién adicional.

En la Guia de Personas existe un Plan de Formacién Anual que incluye la formacion
propuesta por las personas del equipo individualmente relacionadas con su puesto de
trabajo, la formacién conjunta de equipo a propuesta de las personas que lo conforman, asi
como la propuesta por la propia entidad por necesidades del trabajo diario.

En el afio 2023, se han realizado las siguientes sesiones formativas impuestas por la
entidad: Formacion auditores internos, ley de la dependencia, curso practico de planchado
y cuidado de la ropa, presentacién del Cédigo ético, Valores y Conductas, Prevencion de
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Riesgos Laborales, Modelo EFQM referente al premio a la excelencia y Atencién Centrada
en la Persona. En cuanto a las sesiones propuestas por algin miembro del equipo para su
propio desarrollo profesional: Tratamiento de los puntos de gatillo miofasciales mediante
técnicas invasivas (Puncion Seca).

Seguridad y Salud

27. ¢ Tiene implantado en su organizacion mecanismos de salud y seguridad laboral?

27.1. Informacién adicional.

La entidad posee un sistema de prevencién de riesgos gestionado a través de un gestor de
prevencion externo.

Existe entrega de documentacion de prevencién acorde a cada puesto de trabajo y se
realiza formacion para afianzar conocimientos y estrategias.

La entidad establece examen de salud anual para prevenir consecuencias del puesto de
trabajo de cada persona.

La entidad ha elaborado un protocolo Covid-19 que describe las medidas para la proteccion
de los trabajadores de la asociacion, en los siguientes niveles:

- Medidas organizativas

- Desplazamiento al puesto de trabajo

- Acceso al centro.

- Estancia en el centro

- Finalizacién de la jornada laboral

- Después del trabajo

También se establecen las medidas generales de higiene personal de los trabajadores,
para la acogida de familiares de pacientes, la realizacion de reuniones de trabajo, la
relacion con servicios externos y demas cuestiones de interés en cuanto a uso de EPIs y
normas de convivencia en el centro.

La entidad también ha elaborado unas medidas para la proteccién de los usuarios del
centro y de sus familiares, que ha difundido entre ellos antes del reinicio de la actividad
previsto en un futuro inmediato.

Actualmente la entidad cuenta con un Procedimiento de acoso para establecer un sistema
de respeto y cumplimiento de los derechos de las personas y generar vias de denuncia
para evitar trastornos psicolégicos, emocionales y fisicos para la existencia de un correcto
clima laboral.

Aun habiendo finalizado la normativa relacionada con el COVID-19, segun evoluciona la
situacion de contagio, la entidad establece de forma puntual la aplicacién de medidas para
evitar contagios en los servicios que presta. Asimismo, desde la entidad se proporciona
informacién acerca de las campafias de vacunacion contra el COVID-19 y la gripe, para
aguellas personas interesadas en participar.

PROVEEDORES

Compras responsables

28.- (Se han definido criterios de compra responsable para los productos, bienes y
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servicios?

28.1. Informacioén adicional.

La entidad dispone de una identificacion del grupo de interés "proveedores”, asi como una
segmentacion de los proveedores del siguiente modo:

- Empresas de suministros, compras y servicios

- Empresas de material técnico-sanitario

- Servicios de profesionales técnico-sanitarios

- Empresas de servicios informaticos S.A.T.

- Empresas de mantemiento de instalaciones

- Servicio de transporte adaptado

- Servicio de catering

La entidad incorpora en el 2023 un nuevo proveedor de material industrial y gremios para
obras y acondicionamiento.

Eliminacion de residuos en los contenedores adecuados, asi como la utilizacion del punto
limpio de la localidad, reduccién del consumo de papel.

Utilizacion de material reciclado en los servicios del Centro Terapéutico.

Desarrollo de actividades enmarcadas dentro del Plan Solidario y Medioambiental, con el
fin de trabajar los ODS, en especial aquellos implicados en el desarrollo de nuestra
actividad.

Clasificacion y evaluacién de proveedores

29.- ¢Existen criterios de clasificacion y evaluacion de los proveedores que integren
aspectos sociales, ambientales y de proximidad?

29.1. Informacién adicional.

Dentro de la clasificacion de los proveedores se han identificado los proveedores que
ostentan la calificacién de "esenciales" (no se citan aqui por motivos de confidencialidad).
Aunque no existe un procedimiento formal de "compras y evaluacién de proveedores", se
efectlia una valoracion de los proveedores considerados esenciales, en la que se tiene en
consideracion la calidad del producto o servicio que proporciona el proveedor, el precio y
otras consideraciones de tipo social y ambiental.

En la actualidad, la entidad cuenta con un Procedimiento de Gestion de Proveedores, que
define y clasifica a los proveedores, y contempla larelacion, homologacién, control y
evaluacion de los proveedores y medida de la percepcion de los proveedores.
Anualmente, se evalla el grado de satisfaccion de los proveedores criticos (aquellos que
tienen mayor impacto en la entidad).

SOCIAL

Accion Social, evaluacién y seguimiento de impactos
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30.- En cuanto a la implicacion en la comunidad en la que desarrolla la actividad su
organizacién, ¢en qué tipo de proyectos sociales colabora?

30.1. Informacién adicional.

Uno de los servicios que ofrece la asociacion es el "programa de accion social" consistente
en sensibilizar a la sociedad sobre la problematica de la enfermedad de Alzheimer, asi
como dar a conocer la Asociacion y la labor que realiza.

Dentro de este programa se encuadran actos, charlas, conferencias, jornadas, cursos o
intervenciones varias, cuyo impacto cuantitativo en nimero de participantes o visitantes se
contabiliza y analiza a fin de mejorar la programacion cada afio.

También existe organizado un servicio de voluntariado que busca implicar a la sociedad
con las necesidades de los enfermos de Alzheimer y otras demencias. Se posee registro
del nimero de voluntarios y de las horas totales de voluntariado que se realizan cada afio,
asi como un Plan de voluntariado.

Actualmente existe un objetivo de mejora la accién voluntaria a través del Plan de Fomento
del Voluntariado dirigido a conocer quiénes podrian prestar labores de voluntariado para
rentabilizar la accidn voluntaria (qué, quién y en qué plazo).

En 2022 se ha elaborado un Plan Solidario y Medioambiental, que pretende mejorar la
contribucién de Alzheimer Huesca a la sociedad y al medioambiente, planificando,
ejecutando y evaluando acciones solidarias de caracter social y medioambiental, que estén
alineadas con la estrategia de la entidad, por un lado, y con las necesidades sociales,
ambientales y econdmicas de la sociedad. Dicho plan contiene los compromisos y objetivos
de la entidad en el campo social y medioambiental, con identificacion de los indicadores
gue son objeto de seguimiento anual.

La percepcién del Gl Sociedad es objeto de medida directa mediante un cuestionario de
percepcion social, que es aplicado a todas aquellas personas asistentes a los encuentros
descritos anteriormente organizados por la entidad. En el afio 2022, se ha obtuvo una
media de 9,56 sobre 10 de satisfaccion general.

Para el afio 2023, estamos en proceso de medir esta percepcion, ya que todavia no hemos
cerrado nuestro Programa de Accién Social.

Alineacion de los proyectos sociales con la estrategia de negocio

31.- ;Considera que los proyectos sociales desarrollados estan integrados con los
fines y la estrategia de su organizacion?

31.1. Informacién adicional.

Los proyectos que desarrolla la entidad estan plenamente alineados con los objetivos
estatutarios y con la estrategia de la entidad. En el Plan Solidario y Medioambiental,
aprobado en 2022, se identifican los ejes estratégicos con los que se alinean cada una de
los proyectos y acciones sociales y medioambientales.

Transparencia con el entorno social de la organizacién
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32.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se
comparten con las personas empleadas, voluntarias y otros grupos de interés,
fomentando su participacién e implicacion activa?

32.1. Informacién adicional

Con carécter previo a su realizacion, los grupos de interés implicados son objeto de
difusion de las diferentes actividades de caracter social que organiza la entidad a través de
pagina web, redes sociales, memoria de actividades, reuniones personales, etc. e
implicados proactivamente en estas mismas con una comunicacion directa a través de
canales propios.

Asimismo, a través de las reuniones mensuales interactivas, el personal conoce y patrticipa
en las formaciones y reuniones.

En 2023, para favorecer la implicacion del Gl Personas, se crea el | Concurso de ldeas,
con el objetivo de que éstas participen de una forma proactiva en el planteamiento de
nuevas ideas. Esta iniciativa pretende poner en valor las ideas novedosas o innovadoras
de las personas vinculadas a la entidad.

.En junio de 2023, se realiz6 el primer concurso, con una participacion de 22 ideas. La idea
ganadora, la cual fue premiada, se pretende implantar a lo largo del afio 2024.

Se dara continuidad a este Concurso a lo largo de los afios.

Comunicacion y fomento de buenas practicas

33.- ¢En el caso de desarrollar actuaciones en materia social ¢en qué medida se realiza
una comunicacién proactiva en la Comunidad Local?

33.1. Informacién adicional

No existe una sistematica de comunicacion de buenas practicas en el ambito de accion
social. Dichas practicas se incluyen y se publican, junto al resto de la informacién de la
entidad, en los diversos soportes de comunicacion: notas de prensa, pagina web, redes
sociales, etc.

En 2023, existen campafias promocionales para la difusién de los servicios de la entidad.
Asimismo, con la reestructuracién de la pagina web, se actualizan las noticias de forma
permanente. En redes sociales, se realiza una publicacibn semanal con nuevas
actualizaciones. Publicacion anual en el periddico sobre los recursos que ofrece la
organizacion.

AMBIENTAL

Impacto ambiental

34.- Respecto a los temas medioambientales, ¢cdmo tiene en cuenta su organizacion el
impacto ambiental en el desarrollo de la actividad?
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34.1. Informacién adicional.

Alzheimer Huesca ha identificado aquellos aspectos de sus actividades y servicios que
causan o pueden causar impactos al medioambiente, asi como los objetivos a alcanzar. El
Plan Solidario y Medioambiental establece los objetivos medioambientales a alcanzar en
los siguientes aspectos:

1 Consumo de papel

2 Consumo de energia eléctrica, gas y agua

3 Consumo de combustible

Se lleva a cabo un control de consumo de estos tres aspectOs desde el afio 2020.
Existe un control de la huella de carbono que emite la entidad desde el afio 2020.
Compromiso frente al cambio climético

35.- ¢Se participa 0 se ponen en marcha acciones que evidencien el compromiso
publico de la organizacion para prevenir la contaminacion?

35.1. Informacién adicional.

Se realizan esfuerzos sistematicos para reducir el consumo de energia y los residuos, en
linea con los objetivos medioambientales fijados en el Plan Solidario y Medioambiental.
Estos resultados no son objeto de informacion publica més all4 de breves resefias en la
pagina web o en las redes sociales.

No existe un calculo de emisiones o equivalentes, ni se fijan objetivos de reduccion.

Economia circular

36.- ¢Hasta qué nivel se ha desarrollado en su organizacion el modelo de economia
circular?

36.1. Informacién adicional

Existen iniciativas puntuales compartiendo espacio para la realizacién de actividades con
otras entidades sociales.

Asimismo, anualmente se realizan actividades con fines medioambientales.

Se realizan juegos de elaboracién propia reutilizables para la realizacién de actividades en
el Centro Terapéutico Recuerdos.

Comunicacién ambiental

37.- En el caso de desarrollar actuaciones en materia ambiental ¢en qué medida se
comunica a los diferentes grupos de interés?

37.1. Informacién adicional

La comunicacién de los resultados de la politica ambiental de la entidad se reduce a los
grupos de interés internos (personas y Junta Directiva). Se produce una comunicacion de
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los resultados alcanzados cada afo.

Ademads, los resultados medioambientales son objeto de difusiébn en la memoria anual de la
entidad, que se difunde al publico en general.

La organizacién ha incorporado en 2022 los ODS de la Agenda 2023 en las actividades
gue desarrolla para establecer un plan sistematizado de accidén y comunicacién sobre la
politica ambiental.

VALORACION GLOBAL DE LA GESTION SOCIALMENTE RESPONSABLE

Priorizacién de temas

38.- Priorice la importancia que le otorga a los siguientes aspectos para lograr el éxito
en la gestion socialmente responsable. (1 mas importante - 10 menos importante)

Valoracion Global

39.- ¢En qué nivel de 1 a 10 siendo 10 muy alto valora su satisfacciéon con la gestion
socialmente responsable que actualmente realiza?

Puntos fuertes y areas de Mejora
40.- ¢Podria enunciar un punto fuerte?

La sensibilizacién general hacia la planificacion estratégica, la sistematizacion en los
procesos de prestacion de los servicios, el tratamiento de quejas e incidencias, y la
responsabilidad solidaria y medioambiental, la implantacion de una nueva cultura que
implica la participacion de todos los grupos de interés, la consolidacién de un cuadro de
mando de indicadores operativos y estratégicos, la finalizacién del Plan Estratégico 2021 -
2023 obteniendo grandes logros, todo ello en linea con los preceptos del Modelo
EFQM-2020

41.- ;Podria enunciar un area de mejora?

Continuar trabajando en la aplicacion de un sistema de gestion basado en nuevas
tecnologias, mejorar el Mapa de Riesgos de la entidad, establecer la sistemética de un
estudio demografico que nos permita evaluar la capacidad que tiene la entidad para
atender las necesidades del entorno de los mayores y generar resultados a nivel
cuantitativo de todos los objetivos.

Agenda 2030 y Objetivos de Desarrollo Sostenible

¢Conoce su organizacion la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS)?

En caso afirmativo, ¢su organizacion tiene identificados los ODS prioritarios sobre los
gue més impacta?
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Si larespuesta a la anterior pregunta es afirmativa, ¢Cuales son?
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