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JUSTIFICACIÓN 
HSUe: modernización e innovación 
Alcance del proyecto 
Complejidad de la organización 
 
Factores limitantes: 
• Ausencia de procedimientos comunes 
• Falta de herramientas ágiles de medición 
• No hay un marco terminológico consensuado 
 
Elementos facilitadores: 
• Madurez de la organización 
• Integración proceso intervención y proceso administrativo 
• Demanda de participación y transparencia de los usuarios 
 
 

Marco funcional: conocer el funcionamiento de la organización, 

sistematizar y normalizar, mejorar eficiencia, integrar en HSUe 

 

LOCAL 

AUTONÓMICO 

TERCER SECTOR 

INCIATIVA 
PRIVADA 



METODOLOGÍA 

ESTRUCTURA 
CARTERA DE 
SERVICIOS 

MAPA DE 
PROCESOS 

MAPA DE 
SISTEMAS 

MARCO 
FUNCIONAL 

HSUe 



GESTIÓN POR PROCESOS 
¿QUÉ ES LA CALIDAD? 
El conjunto de características de un producto o servicio que tiene 
 la habilidad de satisfacer las necesidades 
 y expectativas del cliente y partes interesadas 
 
 
¿CÓMO ASEGURAMOS LA CALIDAD? 
Planificar, desarrollar, comprobar, evaluar y por último,  
actuar en consecuencia 
 
 
¿QUÉ ES LA GESTIÓN POR PROCESOS? 
Cómo organizamos, medimos, evaluamos, desarrollamos nuestros procesos 
Para la mejora de la calidad es fundamental que la organización controle sus procesos, identifique los que son 
clave y los mejore de forma controlada, sistemática y permanente 
 
 



¿QUÉ ES UN PROCESO? 

• conjunto de actividades que se desarrolla en una o varias unidades organizativas  
• a partir de una entrada (solicitud, documentación, recurso,…)  
• genera un resultado o salida, relacionado con la prestación de uno o varios 

servicios o prestaciones sociales vinculados  

 



PROCESO ADMINISTRATIVO  
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CARTERA DE SERVICIOS 

Catálogo de prestaciones y 
servicios 
 
• Descripción, objetivos 
• Tipología, modalidades 
• Beneficiarios y criterios 

de acceso 
• Plazos, 

incompatibilidades y 
marco legal 



MAPA DE PROCESOS 



 
• Conocer los sistemas de información que 

se utilizan en el desarrollo de cada 
proceso 

• Analizar las necesidades para la 
integración de todos los procesos en la 
HSUe 

 

MAPA DE SISTEMAS 



MODELO OBJETIVO 
Mejora de la calidad en el sistema de servicios sociales 

• ENFOQUE CENTRADO EN LA PERSONA USUARIA: 
satisfacción, participación, transparencia 

• definición de la misión, visión, valores de la 
organización 

• normalización, saber cómo hacer 

• sistematización, sin burocratización 

• la definición y medición de indicadores, evaluación, 
comparación a estándares 

• planificación estratégica 

• mejora continua 

• búsqueda de la excelencia 

 

Gestión del conocimiento y la investigación social 
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GRACIAS 
 

Dirección General de Planificación, Ordenación e Innovación Social 
CONSEJERÍA DE SERVICIOS Y DERECHOS SOCIALES 

C/Charles Darwin, s/n 
33005-OVIEDO 

985 10 97 17 (Ext. 19717) 
 

planificacionssociales@asturias.org 
 

www.observass.com 
www.socialasturias.es 
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