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LA ORGANIZACION Y SUS SERVICIOS
Vision, mision y objetivos
Somos profesionales sin contraindicaciones, que emocionan e impulsan abandonar el area de confort,
para entrar en el area de aprendizaje:
e Poniendo nuestro talento a disposicidn de las personas
e Implicandonos en las expectativas de futuro
e Proyectando ideas innovadoras
e Conciliando las capacidades con respuestas de alta calidad
e Buscando el valor, la mejora de la calidad

Somos una vitamina, una sustancia quimica no sintetizable por el organismo de los individuos,
presente en pequefias cantidades indispensables para la vida, para la salud, la actividad cotidiana
de las personas y las organizaciones.

Objetivos
Son objetivos de REDconsultora:
e Atraer a personas y organizaciones hacia nuestros productos/servicios
e Desarrollar productos/servicios que hagan la vida facil a las personas
e Planificar, gestionar, medir y evaluar procesos y/o servicios, con vocacion y orientacién al cliente
e Garantizar la seguridad de clientes y/o colaboradores
e Contribuir al desarrollo de la comunidad y al desarrollo sostenible
e Crear las condiciones para un espacio abierto a los procesos

Estos objetivos son desplegados en el Plan de Accion de la Organizacién para cada afio.

Servicios

Son servicios y estrategias de intervencién de REDconsultora:
Nuestros servicios se basan en cuatro lineas complementarias, que generan grandes sinergias:
e Formacion

Planes de Formacién Profesional y Planes de Formacion In Company, elearning, escuelas de
pensamiento, desarrollo personal y social.

e Investigacion

Herramientas, metodologias de territorios y sus potencialidades, de equipos de trabajo, de planes
formativos y descripcion de puestos de trabajo, de deteccién de oportunidades en el trabajo,...

e Acompafiamiento y tutorizacién

Asistiendo gerencias, estableciendo comparaciones que permitan al lider mejorar las perspectivas
de las organizaciones.
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Cooperacion

Para el empleo y para el desarrollo local, el desarrollo rural, para el desarrollo comunitario, para el
desarrollo del tejido productivo,... De oportunidades en el territorio, de planes estratégicos, de
recursos humanos.

Los servicios prestados en estas lineas, se realizan bajo el enfoque que el cliente requiere:

Reingenieria de procesos de servicios

Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos, para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,
servicio y rapidez.

Pensamiento creativo

La creatividad, la innovacién y la cooperacién se han convertido ya en los ejes fundamentales del
nuevo management. Por ello, es importante incrementar las energias creativas personales,
disefiar sistemas de innovacion de éxito para la organizacion, asi como aprender a vivir la
creatividad y la innovacion desde distintas perspectivas.

Consultoria

Los servicios profesionales que asesoran a empresas y gobiernos, en las distintas areas de
especializacién que son necesarias para su correcta administracion.

Mentorizacion

Orientar mostrando las fortalezas y debilidades que se han observado, proporcionar un
asesoramiento empresarial, motivar y apoyar de una forma mas personalizada.

Formacion

Proceso de capacitacién, de generaciéon de cambio, de modificacion de actitudes, a través del
aprendizaje de nuevos conocimientos, herramientas y técnicas.

Coaching

Relacién profesional continuada que ayuda a obtener resultados extraordinarios en la vida,
profesion, empresas o negocios de las personas.

Programacion Neurolinguistica (PNL)

Es un modelo, formal y dindmico de como funciona la mente y la percepcién humana, cémo
procesa la informacion y la experiencia, y las diversas implicaciones que esto tiene para el éxito
personal y profesional.

Networking

Actividad de marketing, que consiste en ampliar nuestra red de contactos y detectar potenciales
clientes o colaboradores; y, posteriormente, crear un plan de accién para beneficiar a ambas
partes.

Intervencion social y desarrollo comunitario.

Se centra en la planificacién y desarrollo de proyectos y actividades, encaminados a mejorar
aspectos personales y sociales de los colectivos a los que va dirigida, para fomentar la integracion
y desarrollo de los mismos en la comunidad, asi como a paliar desigualdades sociales de
personas, grupos y comunidades, buscando su participacion activa en todos los procesos.

Dinamizacion cultural y del ocio

Se dirige fundamentalmente a explotar la participacion social y la interaccién cultural de los
grupos, a través del ocio y la cultura.
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Contamos con conocimiento y herramientas que nos permiten:

Desarrollar servicios y/o productos de forma répida, sin limitaciones, con total personalizacion, con
gran facilidad y sin desmedidos costes.

Mantener y actualizar productos con gran facilidad y bajisimo coste.

Entregar a nuestros clientes productos y/o servicios flexibles, con gran capacidad de respuesta.

Puntos fuertes y ventajas

Las ventajas diferenciales de REDconsultora son:

El equipo promotor es especialista, conocedor de las claves precisas para tener éxito en el sector
publico y privado.

Nuestra experiencia esta demostrada. Aportamos experiencia real y demostrable.

Nuestros servicios incluyen un alto valor afiadido y significan un enorme ahorro de costes para
nuestros clientes.

Podemos ser altamente competitivos en rapidez de respuesta y en precio.

Podemos ofrecer servicios a un amplio espectro de crecimiento.

El cliente

Nuestros potenciales clientes son:

Todas las pequefias y medianas empresas del pais que precisen de servicios de consultoria,
networking, reingenieria de procesos, pensamiento creativo, mentorizacion, formacién, coaching,
consultoria, ...

Las organizaciones sociales y organizaciones empresariales, que presten servicios para el
cambio, la innovacién y la mejora competitiva, y la busqueda de la excelencia.

Las administraciones publicas, que necesiten desarrollar programas, proyectos y/o actividades de
formacion, desarrollo personal, intervencién social y comunitaria.
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Los derechos y deberes de los/as usuarios/as de los
servicios

Régimen de admisién del usuario/a a los servicios

Los servicios de REDconsultora tienen un caracter abierto y polivalente, y estan proximos a aquellas
personas que tienen mayor dificultad de acceso a los servicios normalizados con criterios de igualdad.

Tienen derecho a acceder a los servicios de REDconsultora:
e Con caricter general

Toda la poblacion residente en el ambito territorial de la zona de trabajo que especifique el
servicio.

e Con caracter prioritario

Todos los individuos, familias y/o grupos sociales que se encuentren en situacién de exclusion
social o en riesgo de padecerla.

El acceso a los servicios y prestaciones viene determinado mediante solicitud de la persona interesada o
su representante legal, o de oficio cuando venga motivado por resolucién administrativa o derivacién de
otros recursos, servicios o Administraciones Publicas.

Los requisitos para ser perceptores/as de los servicios de REDconsultora, seran los que exijan las
correspondientes normas de cada servicio y/o programa.

Horarios de los servicios

Los servicios de REDconsultora estan abiertos al publico en funcién las actividades de intervenciéon
comunitaria, cooperacion social, promocién de grupos de voluntarios y con asociaciones.

Registro de usuarios/as

La organizacion cuenta con un expediente individual a cada usuario/a, en el que constaran sus informes,
valoraciones y resto de documentacioén. El registro de datos esta sujeto a la proteccion y confidencialidad
de datos personales, regulados por la Ley de Proteccion de Datos.

Los datos del usuario/a, los datos de asistencia y valoraciones sobre el desarrollo de la accion, se realizan
a través de un servidor virtual, sistema en nube, denominado Sistema de Gestidon de Usuarios/as; con
acceso privado, rangos Y privilegios definidos en diferentes niveles, para los profesionales.
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Tutorizacion de la intervencion

Cada persona usuaria que acceda a los servicios y programas de REDconsultora, tiene asignado un
profesional de referencia.

El profesional de referencia canalizara las diversas necesidades que la persona o la unidad de convivencia
necesite, velara por la globalidad de las intervenciones y por la coordinacion entre el equipo de la
organizacién, asi como con otras redes de bienestar social, favoreciendo y agilizando la toma de
decisiones.

Derechos de los usuarios/as

Las personas usuarias de los servicios de REDconsultora tienen los siguientes derechos:

A ser respetadas y tratadas con dignidad.

A no ser discriminadas por razén de edad, nacimiento, raza, religion, opinién o cualquier otra
condicion o circunstancia personal o social.

A acceder a servicios de calidad, conforme dispone la normativa vigente.

A la intimidad y la confidencialidad en la recogida y el tratamiento de sus datos, de acuerdo con la
Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal y su
Reglamento de desarrollo.

A recibir una atencién conforme con sus necesidades especificas.
A recibir adecuadamente el servicio, con el contenido y la duracién que en cada caso se prescriba.
A recibir informacién puntual de las modificaciones que pudieran producirse en el servicio.

A ser oidas sobre cuantas incidencias relevantes observen en la prestacion del servicio, asi como
conocer los cauces formales establecidos para formular quejas y sugerencias.

A renunciar de forma voluntaria a la prestacion o servicio.

A los derechos reconocidos en la Constitucion y las leyes.

Deberes de los usuarios/as

Las personas usuarias de los servicios de la organizacion, tienen las siguientes obligaciones:

a) Facilitar todos los datos, documentos e informacidn requerida, necesarios para el desarrollo de
la prestacion o servicio.

b) Aceptar y cumplir las normas, condiciones y requerimientos que se exijan.

¢) A guardar las normas de convivencia y respeto, dentro de las instalaciones de la organizacion y
en cualquier lugar relacionado con sus actividades y prestaciones, asi como en sus relaciones con
los profesionales del mismo, respetando sus competencias.

d) Poner en conocimiento de la Direccion de REDconsultora cualquier anomalia o irregularidad
gue se observe.

e) Informar de cualquier cambio que se produzca en su situacion personal, familiar, social y
econémica, que pudiera dar lugar a la modificacién, suspension y extincién del servicio o
prestacion.

f) Corresponsabilizarse en el coste del servicio o prestacion, en funcion de su capacidad
econdmica personal, en aquellas actividades en que asi se recoja.

g) Los reconocidos en la Constitucion y las leyes.
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Causas de baja como usuario/a

Produciran la baja como usuario/a en los servicios de la organizacion, las siguientes circunstancias:

a) Renuncia voluntaria a su condicion de usuario/a.

b) Que hayan cesado las causas que motivaron su condicion de usuario/a.
¢) Cambio de residencia a otro municipio.

d) Incumplimiento de los deberes establecidos en este Reglamento.

e) Fallecimiento.
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Sistema de participacion de los usuarios/as
Reclamaciones y sugerencias

Los servicios y programas de REDconsultora disponen de un sistema de Sugerencias y Reclamaciones, a
disposicion de las personas usuarias de la prestacion o servicios.

Asi mismo, se podra utilizar a estos efectos, el buzén de sugerencias del Portal Web de servicios, previsto
en www.redconsultora.com.

Participacion ciudadana

Los servicios de REDconsultora fomentan y facilitan la participacién ciudadana en las actividades que se
desarrollan, y canalizan ésta a través de asociaciones, fundaciones, organizaciones no gubernamentales,
entidades privadas y cualesquiera otras entidades que prestan sus servicios en la zona.

Financiacion de los servicios

La financiacion de los servicios que se prestan en REDconsultora proviene de las transferencias de fondos
del Estado, Administraciones Autondmicas, Administraciones Locales y cualesquiera otras empresas de
caracter publico, a través de diversos acuerdos y formas de financiacion a las que la organizacion
concurre.

La participacién de los usuarios en el copago de los servicios, se determina segun lo dispuesto en cada
servicio y/o programa, y de acuerdo a la politica de precios y régimen de éstos, establecidos segun el
procedimiento de planificacion de la organizacion.

Asociacion REDconsultora.Paseo de la Habana, 9-11-B°. 28036 Madrid. Tel. 914166313. asociacion@redconsultora.com




Red ~ultora ESTRATEGIA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE Vi1

2.4.COM-AU-D1 REGLAMENTO DE REGIMEN INTERNO CcoM

Estructura y funcionamiento interno de la organizacion
Estructura de la organizacion

Los servicios de la organizacion estan conformados por un Equipo de Direccion y los diferentes equipos,
en el ambito de actuacion territorial del servicio o programa.

Estructura funcional

La estructura de funcionamiento interno de REDconsultora se regula a través de instrumentos para:
e Eltrabajo interprofesional

Trabajo de direccién/coordinacion, para ejecucion de las actividades, grupos de trabajo para
profundizar sobre un tema concreto, etc.

e El trabajo interinstitucional

Se fomenta la sinergia entre los diferentes ambitos de intervencion y el resto de los recursos, con
el fin de potencial el bienestar social de la comunidad, desde el punto de vista preventivo.

e El trabajo interidisciplinar

Se establecen criterios de funcionamiento técnico-administrativo, posibilitando el apoyo técnico
mutuo — servicios culturales, educativos, sanitarios, de vivienda, seguridad social, proteccion
ciudadana, rehabilitacion y reinsercion, tiempo libre, servicios sectoriales como mujer, juventud,
personas mayores; tanto de la administracién publica, como de otras entidades privadas -, para
desarrollar una adecuada prevencion y atencion de toda la poblacién.

Planificacion de las actuaciones

Las actuaciones y servicios de REDconsultora se planifican de forma anual y se programan de forma
trimestral.

También se establecen programas concretos con diferentes administraciones y entidades dependientes de
ésta, segun las necesidades, problematicas del @mbito de actuacion y procedimientos administrativos para
llegar a un marco de colaboracion y financiacion.

Para ello, se establecen todos los mecanismos y se asignan los recursos necesarios para licitar, contratar,
y solicitar subvenciones con las diferentes administraciones publicas.
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Funciones de los equipos de la organizacion
Directores de la organizacion

Los responsables de los servicios de REDconsultora, son responsables técnicos y administrativos de las
actividades que se desarrollan en la organizacion. Son responsables de la coordinacién técnica del equipo
interdisciplinar de la organizacion, y de la coordinacién con otros recursos de la zona en dénde se
interviene, buscando férmulas que permitan optimizar la movilizacion de recursos en el territorio. Ademas,
son responsables del equipamiento material y de los recursos de los servicios: equipamiento informatico,
material de oficina, mobiliario, material fungible, etc.

Equipos de intervencion

Son equipos interdisciplinares compuestos por diferentes profesionales del ambito de las ciencias sociales
y del trabajo. Estos equipos garantizan el desarrollo de los servicios, en funcién a la programacion
operativa de estos.

El equipo de intervencion de los servicios de REDconsultora trabaja de forma interdisciplinar, en el disefio
y aplicacién de programas especificos que contribuyan a la consecucién de los objetivos de los servicios y
proyectos.

Los profesionales del equipo son “técnicos de procesos y proyectos”, con diferentes categorias, en
relacion a las funciones y relaciones de trabajo: coordinacién, programacién, ejecucién, evaluacion,
administracion,...

El equipo interdisciplinar depende directamente del Director/a, que es el responsable de asignar tareas y
responsabilidades a los profesionales, asi como evaluar el desempefio de las tareas y el desarrollo de los
Programas/Proyectos que estén llevando a cabo.
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