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1. BREVE DESCRIPCIÓN DE LA ENTIDAD 
ANFAS, Asociación navarra en favor de las personas con discapacidad intelectual, se constituyó en 1961. Es una asociación sin ánimo de lucro cuyos fines están inspirados en la Declaración Universal de Derechos Humanos y en la Declaración de los derechos Generales y Especiales de las Personas con Discapacidad Intelectual. Fue declarada de Utilidad Pública el 31 de Diciembre de 1970.
En 1999 fue distinguida por el Gobierno de Navarra con la Medalla de Oro de Navarra por su trayectoria. En este mismo año recibimos el premio al voluntariado por el Instituto Navarro de Deporte y Juventud.

ANFAS es miembro de FEAPS, Confederación española de organizaciones en favor de las personas con discapacidad intelectual, a través de su federación regional, FEAPS Navarra.

La misión que impulsa a ANFAS es “contribuir, desde su compromiso ético, a garantizar los apoyos y servicios necesarios, en un contexto de ejercicio de derechos e inclusión social, para que cada persona con discapacidad intelectual o del desarrollo y sus familias desarrollen sus proyectos de vida personales y mejoren su calidad de vida como ciudadanos y ciudadanas en una Navarra justa y solidaria”.

Además, nuestra visión estratégica es que ANFAS será una organización cohesionada y referente en la provisión de apoyos y soluciones avanzadas a las personas con discapacidad intelectual de navarra y sus familias, orientada hacia la excelencia desde un compromiso con la calidad en un marco ético.

Para cumplir nuestra misión y visión, la Asociación asume como propios los valores de FEAPS, dirigidos a las personas con discapacidad intelectual, a las familias y a la organización.

ANFAS desarrolla una serie de programas y actividades destinados a:

· Personas con discapacidad intelectual (PcDI): atención temprana, apoyo en habilidades adaptativas, psicomotricidad y musicoterapia, informática, ocio, vacaciones, autogestores, apoyo a la vida independiente, vivienda, habilidades de vida en el hogar, formación y deporte.

· A sus familias: información y asesoramiento, formación familias y respiro familiar.

· A la sociedad en general: sensibilización social y albergue.
Sin olvidar aquellas actividades que son la esencia del asociacionismo, principalmente la defensa de derechos de las personas con discapacidad intelectual y la de sus familias.

En la actualidad, ANFAS está compuesta por 2.894 socios, y está presente en toda Navarra a través de sus delegaciones en Pamplona, Tudela, Tafalla, Estella, Sangüesa, Sakana y Baztán Bidasoa. Para realizar esta tarea, ANFAS cuenta con 78 trabajadores y la inestimable colaboración de aproximadamente 700 voluntarios a lo largo de todo el año.

La asociación lleva años comprometida con la mejora continua y con la calidad de su gestión, estamos certificados en el sistema UNE EN ISO 9001:2008. Cada año superamos las auditorias externas con excelente resultado, y lo entendemos como un reconocimiento al trabajo y al esfuerzo que realizamos diariamente los y las profesionales de la Asociación.

Del mismo modo, en 2009, la Asociación obtuvo el accésit del II Premio a la Calidad de los Servicios Sociales de Navarra, por su buena práctica: Albergue de Peregrinos de ANFAS en Estella. Hospitaleros con Discapacidad Intelectual. En 2010 se nos concedió el Sello Reconcilia.
No podíamos dejar de comentar que este año es muy especial para ANFAS, puesto que es el año de nuestro 50 Aniversario.

Han sido 50 años trabajando por y para las personas con discapacidad y sus familias. 50 años recorridos y siempre de la mano de las personas con discapacidad intelectual, de las familias, de los/las profesionales, del voluntariado, de amigos/as y personas sensibilizadas con nuestra labor. 50 años apoyados por entidades públicas y privadas, gracias a las cuales  hemos llegado hasta aquí y con las que seguimos contando para todo lo que nos queda por recorrer.
Este año celebramos, además de nuestro 50 Aniversario, es el año europeo del voluntariado, año en que se conmemora el décimo aniversario del Año Internacional de los Voluntarios de las Naciones Unidas, celebrado en 2001. 

Los objetivos específicos para el Año Europeo son: 

· Trabajar para lograr un entorno que favorezca el voluntariado

· Ofrecer medios de actuación a las organizaciones de voluntarios y mejorar la calidad del voluntariado

· Reconocer las actividades de voluntariado

· Sensibilizar sobre el valor y la importancia del voluntariado.

Durante el año se están celebrando por toda Europa multitud de eventos, exposiciones y actividades de todo tipo, como el TOUR AEV2011 “Acercándose a los voluntarios”. 

En su visita a Madrid, participamos activamente en una mesa redonda sobre el voluntariado con, y de, las personas con discapacidad intelectual, en la que una autogestora de ANFAS, expuso su experiencia como voluntaria en el Albergue de peregrinos de ANFAS en Estella.

2. SERVICIO DE VOLUNTARIADO

2.1 MARCO CONCEPTUAL

La discapacidad intelectual es una discapacidad caracterizada por limitaciones significativas en el funcionamiento intelectual y la conducta adaptativa tal como se ha manifestado en habilidades prácticas, sociales y conceptuales. Esta discapacidad comienza antes de los 18 años (Luckasson y cols., 2002. Definición de la Asociación Americana de Discapacidad Intelectual. AAIDD).
ANFAS asume los nuevos modelos, paradigmas y metodologías sobre D.I. en la actualidad.
El Modelo de Apoyos es un aspecto clave en la concepción actual de la discapacidad intelectual, y de su puesta en marcha depende en gran manera el que existan o no verdaderos cambios en el sistema de atención a la población con limitaciones intelectuales. 

Este modelo supone la creación de todo un sistema de apoyos que permita mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias y, además aumente las posibilidades de autodeterminación.
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En todo este sistema podemos situar al voluntariado dentro de los apoyos personales informales.

El enfoque actual de los apoyos se relaciona directamente con la incorporación de una perspectiva de Planificación Centrada en la Persona (PCP); de resultados referidos a la persona; de promoción de la competencia y por la capacitación y fortalecimiento del control de sus vidas por las personas con discapacidad intelectual.

Por otra parte, ANFAS está plenamente orientada a conseguir la Calidad FEAPS, un modelo a nivel estatal, de la confederación de organizaciones que trabajan en favor de la discapacidad intelectual.

Calidad FEAPS se define como el resultado de la interacción compleja entre cuatro componentes: la calidad de vida de acuerdo al modelo de Schalock y Verdugo, la calidad de vida familiar de acuerdo al modelo de Poston y col., la calidad total en la gestión, y el compromiso ético de acuerdo al Código Ético de FEAPS.

· Calidad de vida

La calidad de vida está directamente relacionada con sentimientos de bienestar, de participación en la sociedad, de integración en la comunidad, de toma de decisiones, etc. Por lo tanto, no es posible hablar de una vida de calidad en situaciones de restricción de oportunidades, barreras a la participación social o bien de exclusión. Partiendo de esta premisa, consideramos que la calidad de vida en las personas con discapacidad intelectual aumenta cuando la persona percibe que puede participar en las decisiones que afectan a su propia vida, sabiendo que, en determinados momentos, necesitará recibir los apoyos adecuados en los diferentes entornos de su vida cotidiana. 

Así mismo, describen las ocho dimensiones que enmarcan la calidad de vida de cualquier persona y que son: bienestar emocional, relaciones interpersonales, bienestar material, desarrollo personal, bienestar físico, autodeterminación, integración en la comunidad y derechos.
· Calidad de Vida familiar.

El grado en que colman las necesidades de los miembros de las familias; el grado en que disfrutan de su tiempo juntos; el grado en que pueden hacer cosas que son importantes para ellos.

· Calidad Total en la Gestión:

Liderazgo y coherencia en los objetivos, orientación al cliente, orientación a los resultados, desarrollo e implicación de las personas, aprendizaje e innovación y mejora continua; desarrollo de alianzas, gestión por procesos y hechos y responsabilidad social.

· Compromiso ético.

Para FEAPS la calidad es fruto del derecho de las personas con discapacidad intelectual a una vida digna, de calidad y plena ciudadanía; es un compromiso basado en la ética.

En octubre de 2009, ANFAS inició un amplio proceso de participación de todos los agentes de la entidad en el que se recogieron todas las ideas, opiniones, sugerencias, quejas y mejoras propuestas para la Asociación. Con todo ello, en junio de 2010 se aprobó el Plan estratégico de ANFAS 2010-2013 que orienta nuestras acciones, durante estos cuatro años. 

En el Plan estratégico encontramos la nueva misión, la visión y los valores de ANFAS, las claves diagnósticas y el desarrollo del plan que se organiza en 6 ejes estratégicos. Son estos:
1. Dinamización asociativa

2. Prestación y coordinación de apoyos

3. Consolidación del equipo humano

4. Excelencia en la gestión

5. Ética

6. Gestión del entorno

El servicio de voluntariado está presente en dos ejes estratégicos: en el eje 1: dinamización asociativa (con el objetivo de crear un Consejo de Autogestores en ANFAS),  y en el eje 3: consolidación del equipo humano (con una línea estratégica dirigida al compromiso y desarrollo de nuestros voluntarios). Estableciéndose en cada uno de ellos las líneas estratégicas, identificando unos resultados esperados, estableciendo objetivos y concretándolos en posibles acciones. De todo ello, se hace seguimiento en el Plan de Gestión Anual, con sus Indicadores y con un Sistema de Seguimiento del Plan.
2.2 ANTECEDENTES
Desde los comienzos, en el año 1961, ANFAS ha contado con la colaboración de personas voluntarias en los diferentes programas y servicios que se han venido desarrollando. El voluntariado participaba mayoritariamente en los programas de ocio, vacaciones y respiro familiar. La gestión del mismo se realizaba desde estos programas, en función de las necesidades y a través de sus profesionales. El volumen de personas con discapacidad intelectual que participaba en estos programas fue aumentando, y paralelamente fue creciendo el volumen de personas voluntarias necesarias para darles el apoyo oportuno.

Al mismo tiempo la sociedad iba cambiando y nos exigía cosas distintas. Y también iban cambiando los modelos teóricos, el concepto de voluntariado, de discapacidad intelectual, etc. 

Por todo esto, en el año 2001 se llevó a cabo en ANFAS todo un proceso de reflexión sobre el papel del voluntariado en la entidad, en el que participaron: profesionales, Junta Directiva y Gerencia, y del que surgió la creación del actual servicio de voluntariado.

Las conclusiones que surgieron fueron que además de participar principalmente en el programa de ocio, nos olvidábamos de otros objetivos implícitos de la acción voluntaria, como son:

· Que el voluntariado es agente de cambio social.

· Que con el voluntariado, las PcDI podrían ampliar su círculo de relaciones que se limitan a sus compañeros de servicio, familiares, y terapeutas.

· Que el voluntariado transmite su experiencia a su entorno más cercano (amigos, familiares, compañeros, etc.) llevando a cabo un efecto multiplicador de su experiencia y cualificando con ella, a otras personas.

· Que el voluntariado podía tener un perfil heterogéneo en cuanto a edad, cualificación, procedencia, género, ocupación… lo que contribuye a favorecer la inclusión de las personas con discapacidad intelectual.

Por lo expuesto anteriormente se decidió poner en marcha el Servicio de Voluntariado con la función de: captar, acoger, orientar, derivar, formar, fomentar la  participación, cuidar al voluntariado, así como mediar en los posibles conflictos que puedan surgir con los mismos.

A partir del año 2002, el voluntariado empieza a colaborar en la mayor parte de los servicios y programas que llevamos a cabo en la entidad y participa en todos los foros en los que están representados nuestros agentes como son las familias, profesionales y PcDI.

De esta forma, abrimos nuestra entidad a la entrada de un mayor número de personas que conocen al colectivo con el que trabajamos y también, las necesidades que tienen sus familias.

Además, ANFAS fue pionera, puesto que en el momento en que iniciamos nuestra andadura no existía en España ninguna entidad miembro de FEAPS que contara con un servicio de voluntariado, con lo cual, lo fuimos organizando en función de nuestras necesidades y con la estructura de la entidad. 

Insistimos en que el gran valor de la implantación de este proyecto fue el proceso previo de reflexión sobre el voluntariado, ya que este servicio se ha conformado desde la reflexión, desde la participación, desde el consenso de todas las personas que forman parte de la entidad y desde la prudencia, dando forma al servicio poco a poco, según las necesidades y las capacidades de la entidad en cada momento, sin forzar o sin plantearse objetivos inalcanzables al principio.

Por otra parte, en estos años los obstáculos encontrados no han sido muy grandes y, sobre todo, no han sido más que oportunidades de mejorar, oportunidades para ir limando la forma que íbamos dando al servicio.
2.3 DESCRIPCIÓN DE NUESTRO PROYECTO

La experiencia que aquí presentamos es la implantación en ANFAS de un servicio de voluntariado. Un servicio específico de carácter estable, gestionado por una profesional responsable del servicio, con objetivos, funciones y metodología propios, y encardinado en el organigrama de la entidad de manera transversal.

Presentamos un conjunto de acciones eficaces que son fruto de la identificación de necesidades por parte de los agentes de nuestra entidad y con el apoyo incondicional de sus órganos de dirección: Junta Directiva y Gerencia. Todo ello siempre de acuerdo con nuestros criterios éticos y técnicos, y alineado con nuestra misión, visión y valores. 

Es un servicio que afecta a varios procesos clave de nuestra organización: a nuestro proceso más vinculado al cumplimiento de nuestra misión, el proceso operativo 4. Atención PcDI y sus familias, pero también a nuestros procesos de dirección o estratégicos 1. Gestión, 2. Diseño y Desarrollo de Nuevo Servicio y 3. Comunicación. El Servicio de Voluntariado se describe dentro del Proceso 5 Recursos y dentro de éste en el procedimiento 5.2 Voluntariado. Siendo imposible su realización sin el concurso del resto de nuestros procesos de apoyo.
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Desde el movimiento asociativo al que pertenece ANFAS, definimos el VOLUNTARIADO como el conjunto de personas que en el marco de una entidad se comprometen de forma libre y altruista a desarrollar acciones programadas que contribuyan a la mejora de la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias.

La persona voluntaria realiza aprendizajes sociales únicos: conoce la realidad de las personas a las que apoya, vive con ellas sus dificultades y progresos, intercambia opiniones, sentimientos, comparte su tiempo sin esperar contraprestaciones, facilitando, en última instancia, la relación entre iguales, la cercanía y la confianza.

El deseo de modificar una realidad injusta y la transmisión de su experiencia a las personas de su entorno más cercano, convierten al voluntariado en un vehículo directo y eficaz de concienciación y mentalización social.

Para ANFAS el voluntariado es un pilar de la Asociación, es un valor que tenemos, y sobre el que hemos trabajado, reflexionado y profundizado.

Algunas de nuestras reflexiones sobre el voluntariado en ANFAS son:

· Da valor a la Entidad.

· Es uno de los pilares sobre los que se asienta la asociación junto con las personas con discapacidad intelectual, las familias y los/as profesionales.

· Las personas voluntarias son ejemplo de solidaridad para la organización, para los familiares, los profesionales y para toda la sociedad.

· Permiten a la persona con discapacidad intelectual relacionarse y comunicarse con la sociedad, conocen su realidad, viven con ellas dificultades y progresos.

· Realizan prácticas y estrategias que favorecen y fomentan la capacidad de elección, la toma de decisiones, el establecimiento de metas personales de las personas con discapacidad intelectual con las que se colabora.

· Consultan directamente a la persona con discapacidad intelectual en toda cuestión que le afecte.

· Proporcionan los apoyos adecuados porque así contribuyen con los valores de dignidad e igualdad de las personas con discapacidad intelectual.

· Muestran respeto a la diversidad sociocultural de las personas, de las familias y a las necesidades de las mismas.

· Facilitan y apoyan las reivindicaciones familiares, la mejora de la calidad de vida y el reconocimiento de los valores de la familia como palanca para la inclusión de las personas con discapacidad intelectual.

· Impregnan su actividad de la expresión de respeto y solidaridad hacia las personas y familias con las que relacionan.

· Respectan los valores, principios y normas de funcionamiento de ANFAS.

· Erradican actitudes y conductas que demuestren xenofobia o discriminación.

· Denuncian cualquier situación que lesione los principios defendidos por ANFAS.

· Desarrollan actitudes y conductas personales democráticas y no autoritarias.

· Ejercen su poder o influencia para fomentar relaciones de igualdad con las personas con discapacidad intelectual.

· Mantienen una actitud de empatía (se ponen en su lugar) y proporcionan así los apoyos personalizados, con el fin de conseguir sus sueños o ilusiones.

· Cualifican su entorno más próximo, haciendo la labor de efecto multiplicador de las características reales de las personas con discapacidad intelectual.

· Amplían las relaciones sociales de la persona con discapacidad intelectual que en general son escasas y se ciñen a su círculo de familiares, compañeros/as, terapeutas y profesionales.

El voluntariado es una oportunidad de participación única porque conlleva compromiso, que es el alma de la actividad voluntaria y una clara intencionalidad de transformación y mejora social.

Todos/as los/as ciudadanos/as tenemos derecho a participar de la vida de nuestra sociedad, tanto en su disfrute como en la toma de decisiones y en la búsqueda y puesta en práctica de soluciones.

Del mismo modo, es importante tener presente que el voluntariado NO ES:

· El desempeño de un puesto de trabajo.

· Un recurso para suplir carencias de personal, ni cubrir servicios y programas.

· Generar sólo beneficios para el voluntario/a.

· Generar sólo beneficios para el/la profesional.

A su vez, ANFAS aporta al voluntariado:
· Facilita oportunidades de participar en la comunidad, con el fin de mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias.

· Aporta experiencias que contribuyen al crecimiento personal: experiencias referidas a la relación con personas con discapacidad intelectual, al trabajo en equipo, a la vida asociativa...

· Proporciona a la persona voluntaria un reconocimiento a su labor, tanto a nivel interno (dentro de la asociación) como externo (en la comunidad).

· Promueve el conocimiento de la vida asociativa a través de distintos canales de participación.

· Facilita información y formación relacionada con la tarea que va desarrollar y con el colectivo con el que va atrabajar.

· Aporta una trayectoria histórica como entidad. El voluntario pasa a formar parte de una organización con una misión y unos principios valorados y reconocidos socialmente.

· Hace partícipe a la persona voluntaria de los valores de la entidad.

· Favorece el sentimiento de pertenencia a un grupo que promueve la transformación social a favor de las personas con discapacidad y sus familias.

· Respalda su acción voluntaria con un apoyo profesional.

2.4 OBJETIVOS
2.4.1
GENERALES
· Defender y reconocer los derechos de las personas con discapacidad intelectual.

· Ser un cauce de participación social, un lugar para la solidaridad, para la implicación en nuestro entorno, participando en la toma de decisiones, en la búsqueda y puesta en práctica de soluciones.

· Sensibilizar y concienciar a la sociedad en torno a la discapacidad intelectual.

· Lograr que personas voluntariamente colaboren en el desarrollo personal y/o proyecto de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias.

· Encontrar los apoyos informales personales que necesita cada PcDI, en personas voluntarias fuera de su entorno familiar.

· Facilitar la inclusión social de las personas con discapacidad intelectual.

2.4.2
ESPECÍFICOS

· Captar, gestionar (incluidos todos los procesos que conlleva la gestión: acogida, orientación, formación, seguimiento, reconocimiento, etc.) a personas que de manera voluntaria deseen colaborar, participar e implicarse en la consecución de nuestra misión.

· Lograr la continuidad en la colaboración de las personas voluntarias. Que de una colaboración puntual pasen a tener un compromiso más largo en el tiempo.

· Proporcionar oportunidades a las personas con discapacidad intelectual de relacionarse (con calidad y calidez) con diferentes personas fuera de su entorno habitual.

· Promover que las personas con discapacidad intelectual realicen voluntariado, pasando de ser receptores de apoyo a prestadores del mismo, participando en la vida social y solidaria.
2.5 METODOLOGÍA IMPLEMENTADA:

El servicio de voluntariado, cuenta con un procedimiento en el que se detalla toda la actividad que realiza, desde las personas responsables, a las diferentes gestiones, así como los impresos, registros y documentos utilizados.

2.5.1 PLANIFICACIÓN

Con anterioridad al inicio de los programas y actividades de la Asociación, ANFAS, lleva a cabo una planificación donde se programan los siguientes aspectos:

· Recursos humanos profesionales:

· Responsable de voluntariado (RV) a jornada completa.

· Otros profesionales de la entidad: son necesarias actuaciones conjuntas y de coordinación con responsables de zona, de programa, técnicos, etc.

· Recursos humanos voluntarios:

· Diseño y análisis de necesidades de voluntariado en los distintos programas y zonas de la Asociación. Seguimiento anual de voluntariado y solicitud anual de voluntariado.
· Planificación de la formación del voluntariado.

· Provisión de materiales necesarios.

· Publicidad en medios de comunicación, diseño de folletos, etc.

· Necesidad de realizar alguna campaña de captación, tanto a nivel general, como local.

· Etc.

2.5.2 DESARROLLO DEL PROGRAMA

El programa de voluntariado se desarrolla durante todo el año y consta de unos procesos que son:
CAPTACIÓN
· Difusión de las necesidades/oportunidades de voluntariado a través de diferentes cauces: casas de la juventud, oficina de voluntariado municipal, escuelas de tiempo libre, parroquias, puntos de información juvenil, páginas web específicas, redes sociales, etc.

· Campañas de captación de voluntariado genéricas. Generalmente se realizan previamente a las actividades de verano. Su diseño es el fruto del trabajo en equipo de la responsable de voluntariado, la responsable de comunicación y dirección y asesorados con el equipo de voluntariado.
· Campañas de captación de voluntariado locales. Se realizan cuando se valora que una zona concreta o programa específico necesita un refuerzo extra en la captación. En su diseño y elaboración participan: la responsable de voluntariado, la responsable de comunicación y la responsable de esa zona o programa.

· Otras con diferentes formatos: charlas, conferencias, participación en cursos y eventos solidarios (Semana de la Solidaridad de la UPNA, Solidarium UNA, Feria ELKASO...).
ACOGIDA
La incorporación a la organización es un proceso dinámico, en el cual las dos partes (voluntarios/as y organización) deben conocer lo qué dan y lo qué reciben. Los objetivos de la misma, son:
· Informar a los potenciales voluntarios sobre la organización, programas, actividades y tareas a desarrollar. 

· Permitir a la organización informarse sobre las actitudes, aptitudes, motivaciones e intereses del potencial voluntario. 

· Permitir decidir de forma conjunta y consensuada su incorporación a la tarea más adecuada, su no-incorporación o un aplazamiento de la decisión. 

Este primer contacto puede realizarse de diferentes maneras: telefónicamente, personalmente o por e-mail.

Posteriormente se tendrá un encuentro, la entrevista personal, donde se realizará este cambio de información a través de la ficha de voluntariado.
SELECCIÓN, ORIENTACIÓN Y DERIVACIÓN
Una vez realizada la entrevista personal, la RV analiza los siguientes aspectos: perfil requerido en los programas a colaborar, disponibilidad y características de la persona voluntaria y otros aspectos que puedan ser de interés. Así, se realiza la selección de los mismos y se valora la adecuación del potencial voluntario/a a los programas dónde PcDI necesiten apoyos informales.
En este momento hay que decidir si el potencial voluntario/a es o no idóneo/a para colaborar con nosotros. En el caso de que no lo sea, se comunicara de la mejor manera posible, agradeciéndole su interés y ofreciendo nuestro apoyo para derivarlo a otras entidades u ofreciéndole otras maneras de colaboración.
INCORPORACIÓN
Una vez analizada la idoneidad del potencial voluntario/a y contando ya con su conformidad, se comunica al profesional correspondiente. La RV y el/la técnico de la actividad valoran cómo y cuándo será su incorporación. En el momento en el que se produzca la incorporación del voluntario/a a la entidad, pasará a formar parte de la plantilla de voluntariado introduciendo cierta información en la base de datos (cumpliendo en todo momento con la normativa establecida en la Ley Orgánica de Protección de Datos).
El voluntario/a firma en este momento el acuerdo de voluntariado, a través del cual se establece la relación entre la entidad y el voluntario/a. En este documento quedan reflejados los derechos y deberes de la persona voluntaria en la organización. Así mismo, se hace entrega, al nuevo voluntario/a, de su carnet de voluntario/a, con el fin de que pueda acreditar su identidad cuando lo considere oportuno y del manual de acogida al nuevo voluntario/a en el cual se recogen datos de la entidad que es importante que conozcan (información de ANFAS, su misión, organigrama, programas y servicios, los derechos y deberes del voluntariado...).
SEGUIMIENTO Y APOYO
Mientras se lleva a cabo la acción voluntaria en ANFAS, cada persona cuenta con el apoyo constante de los/as profesionales de la entidad.

El/la técnico del programa en el que la persona voluntaria colabora cumplimenta un impreso de seguimiento, en el que detalla el número de horas y días en los que colabora, anotando también las incidencias y observaciones que considere oportunas. Dicho registro se remite a la responsable de voluntariado mensualmente.
FORMACIÓN 
La formación de las personas que colaboran con ANFAS es un aspecto prioritario para la Asociación ya que no se exige formación específica a los voluntarios/as y por lo tanto es primordial que la entidad se la ofrezca.

Esta formación se da de manera informal a través del apoyo que dan los/las técnicos u otros profesionales mientras el voluntario/a está colaborando.

Pero a demás, todos los años se elabora el plan de formación anual de voluntariado.

Para elaborarlo, se tienen en cuenta las demandas de los propios voluntarios/as, las últimas investigaciones sobre discapacidad intelectual, sugerencias de profesionales, etc.
Se planifica una formación básica (sobre D.I., apoyos, calidad de vida, primeros auxilios...) y otras de contenido más específico (modificación de conducta, didáctica acuática...), tratando de llegar a todo el voluntariado de todas las zonas y programas, con el objetivo de ofrecer las herramientas para que puedan realizar de la mejor manera su colaboración.
Además la RV informa a los voluntarios/as no sólo de la formación que organiza ANFAS sino también de aquella organizada por la comunidad que se considere relevante para la labor que desempeñan.

RECONOCIMIENTO Y DINAMIZACIÓN DEL VOLUNTARIADO
Todos los años, ANFAS, lleva a cabo un Encuentro de Voluntariado, con el fin de reconocer su labor y congregar en un mismo acto a todos los voluntarios/as que colaboran en diferentes programas y zonas.

Un equipo de trabajo, formado por la RV, la responsable de comunicación y Dirección, se encarga de su organización. También se cuenta con la colaboración del resto de profesionales de la casa, PcDI, voluntarios/as, familias, etc.

Así mismo, la RV lleva a cabo cuantas acciones de reconocimiento considere oportunas con el objetivo de cuidar al voluntario/a en nuestra entidad.
Con carácter anual, se realiza un concurso de relatos, fotografía y secuencias fotográficas para el voluntariado. El objetivo es recoger el sentir y las experiencias de nuestro voluntariado y sensibilizar a la población sobre la acción voluntaria y las personas con discapacidad intelectual.
EVALUACIÓN
Cada año, la responsable del servicio de voluntariado evalúa globalmente como ha resultado el servicio ese año.

Para poder tener una visión de conjunto se analizan todos los aspectos que inciden en este servicio (procesos, personas voluntarias, coordinación con profesionales, satisfacción, formación, recursos materiales, procedimientos, novedades, incidencias, etc.) y que se hayan realizado durante el año y dejando constancia del tal análisis.

DESPEDIDA 

Cuando una persona voluntaria comunica que va a cesar en su colaboración, se mantiene una conversación con ella para recoger el motivo y analizarlo si fuera conveniente. Posteriormente se le envía una carta agradeciendo la labor realizada e instándole a que cuando lo desee vuelva a colaborar con nosotros y brindando nuestro apoyo para lo que requiera.

En el caso de que se detecte un incumplimiento del compromiso adquirido por el/la voluntario/a, el técnico del programa en el que colabora, la responsable de zona o programa y la responsable de voluntariado, en coordinación, deciden la conveniencia o no de su continuidad como voluntario/a en la Asociación, dejando constancia de los motivos en un acta. 

En el caso de que se decida el abandono del voluntario, la responsable de voluntariado comunica la decisión tomada al voluntario/a, explicando los motivos que causaron dicha decisión.
2.5.3 CONTROL Y SEGUIMIENTO 

Coordinación entre responsable de voluntariado y resto de profesionales de ANFAS:

La coordinación entre los distintos profesionales de la entidad es muy importante puesto que las personas voluntarias están muy presentes en nuestra organización y participan en numerosos programas y servicios de todas las zonas de Navarra.

La coordinación entre todas las personas de la organización es necesaria para que el servicio de voluntariado funcione correctamente. Desde los/as profesionales de atención directa, que son los/las que están día a día con los voluntarios/as en su actividad, a las responsables de zona o programa que se dedican a tareas más organizativas, de gestión y coordinación.

Durante todo el año, hay coordinación continua entre la RV y la responsable de cada zona o programa y/o técnicos, siempre que existan voluntarios/as colaborando es esa zona o programa. La coordinación será al comienzo de la participación del voluntario/a en un servicio, durante la prestación del servicio para realizar el seguimiento y para conocer todos aquellos cambios que se produzcan (horarios, días, bajas), incidencias, necesidades de formación, etc.

La responsable de voluntariado podrá visitar todos aquellos servicios en los que colaboren voluntarios/as, siempre que lo considere oportuno previo aviso al responsable de zona o de servicio.
Coordinación entre técnicos de programa y voluntariado:
En cada zona y programa se planifican las reuniones de coordinación entre los/las técnicos de la actividad y las personas voluntarias según las características del grupo en el que van a colaborar, de la experiencia de los voluntarios (si ya conocen el programa, a las PcDI, si son novatos/as...), etc.
Siempre que se incorpora una persona voluntaria por primera vez en un grupo, el profesional se reúne con ésta y le explica el programa, las características de las personas a las que va a apoyar y le aclara todo tipo de dudas que le puedan surgir.
Calidad del servicio de voluntariado

Como en toda organización con un sistema de gestión de la calidad, la evaluación de la satisfacción del cliente (internos y externos) es un aspecto fundamental.

Para ANFAS, la opinión de las personas voluntarias es vital. No podemos olvidar que el voluntariado es un pilar de la Asociación y por lo tanto es muy importante conocer su grado de satisfacción.

El sistema que utilizamos es el de la encuesta y la realizan cuando finaliza su colaboración en el programa en el que participan. Es un cuestionario anónimo e individual.

Del mismo modo, también se realizan reuniones evaluaciones grupales con el/la técnico del programa y el grupo de voluntarios/as.
También realizamos encuestas de evaluación de la acción formativa que realizan las personas voluntarias.

El resultado de las evaluaciones del voluntariado se presenta al comité de gestión dónde se aborda, entre otros temas, la evaluación de la satisfacción del cliente de ANFAS y dónde se recogen las observaciones y sugerencias de mejora obtenidas y dónde se planifican las acciones de mejora.
2.5.4 ACCIONES DE MEJORA

A finales de año, la RV, con la información recogida de los cuestionarios de satisfacción, así como de la información que las personas voluntarias le han transmitido, se elabora la evaluación del programa y conclusiones y se establecen aspectos a tener en cuenta para el próximo año.

Si se produjese alguna incidencia con algún voluntario/a, el técnico del programa en el que colabora, procederá a cumplimentarla y trasladarla a la responsable de zona o programa de manera que se coordinen con la RV y se proceda según corresponda.

Además, contamos con hojas de quejas y sugerencias disponibles y accesibles a todo el mundo. Estas pueden cumplimentarse a lo largo de todo el año, por lo que nos ayudan en la revisión y mejora continua, no teniendo que esperar a la conclusión del programa para realizar las mejoras necesarias para su funcionamiento.

Dentro del servicio de voluntariado, consideramos una gran mejora la participación en la entidad a través del consejo de voluntariado.
Desde los comienzos del servicio se ha tenido en cuenta la participación del voluntariado en ANFAS. Esto se consolidó con la creación de un Equipo de voluntariado, que estaba formado por voluntarios y la RV, con el objetivo de canalizar la participación del voluntariado.

Este año 2011, fruto de la planificación estratégica, estamos creando el consejo de voluntariado. Éste, junto con los actuales consejo de familias y consejo de autogestores formarán el Consejo Permanente cuyo objetivo es que sea un medio para canalizar y transmitir las propuestas, recomendaciones, necesidades, quejas, inquietudes… a la Junta Directiva y viceversa.

En este consejo de voluntariado estarán representadas personas voluntarias participantes en todas las actividades y de todas las zonas de Navarra. 

Es un paso muy importante que va a permitir una mayor participación de todos los que formamos parte de ANFAS, vamos a abrir canales para que se escuche la voz de todos/as.

2.6 RECURSOS UTILIZADOS PARA SU IMPLEMENTACIÓN

2.6.1 PERSONAS

· Voluntariado: conjunto de personas comprometidas, que de forma libre y altruista que desarrollan acciones programadas en el marco de una entidad, con el fin de mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus familias
· Responsable de voluntariado: profesional a jornada completa que se dedica en exclusividad a este servicio.
· Resto de profesionales ANFAS: contamos con toda la estructura de la Asociación (gerencia, responsables de zonas y programas, técnicos…). En el desarrollo diario de las actividades intervienen los/as técnicos de los programas.

2.6.2 FORMACIÓN

Cada año se planifica la formación de las personas que colaboran con ANFAS y se elabora el plan de formación de las personas voluntarias.

Para ello, se tiene en cuenta las demandas de los propios voluntarios/as y las últimas investigaciones sobre discapacidad intelectual.

Con ello se estructuran cursos de formación así como conferencias o jornadas formativas que favorezcan el reciclaje de conocimientos y la formación continua y actualizada de las nuevas líneas de investigación y desarrollo sobre nuestro sector.

La planificación anual de la formación contempla una formación básica y otra específica:

1. Formación básica: es impartido por profesionales de ANFAS y de Cruz Roja, y tiene una duración de 13 horas. El contenido es información sobre ANFAS, sobre la D.I., apoyos, síndromes asociados a D.I., causas y prevención de la D.I., calidad de vida, derechos, deberes y actitudes del voluntariado, casos prácticos y primeros auxilios.
2. Formación específica: esta formación es impartida por personas expertas en la materia. A lo largo de este tiempo se han realizado diferentes cursos y talleres como modificación de conducta, didáctica acuática, dinámicas de grupo, risoterapia, técnicas de relajación para PcDl, cuentacuentos, etc.
2.6.3 INFRAESTRUCTURA

· Sedes de ANFAS en Navarra.

· Recursos de la comunidad.

2.6.4 ECONÓMICOS

El servicio de voluntariado dispone de una partida presupuestaria en la Asociación para su desarrollo.

Este servicio de voluntariado no supone ningún coste para las personas que colaboran, si bien, ANFAS moviliza cantidad de recursos que se financian por medio de entidades públicas, entidades privadas, cuotas de socios, cuotas de los programas y servicios y donativos.

2.7 MEJORAS ALCANZADAS E INDICADORES UTILIZADOS PARA SU VALORACIÓN

2.7.1 INDICADORES DE CALIDAD DE VIDA:

ANFAS considera que la colaboración de personas voluntarias en las actividades y programas de la asociación contribuyen a cumplir con nuestra misión.

En mayo de 2011, realizamos una sesión de trabajo con algunos de nuestros autogestores para que valoraran si el voluntariado que les apoya en las diferentes actividades contribuye a mejorar su calidad de vida.

A continuación mostramos frases textuales de autogestores/as que recogen el resultado de este trabajo:

1. Bienestar emocional

· “Nos dan seguridad, confiamos en ellos”.

· “Nos sentimos queridos por ellos, nos comprenden...”

· “Con ellos estamos super a gusto”.

· “Nosotros también les ayudamos”.

· “Nos dan cariño, amistad, compañía, apoyo…”

· “Dan su tiempo libre para estar con nosotros”.

· “Hacen que nos divirtamos”.

· “Nos dan su alegría”.

2. Desarrollo personal

· “Colaboramos entre todos”.

· “Intentan poner armonía en el grupo, son una ayuda para convivir”.

· “Es muy importante ayudar a otras personas”.

· “Lo que me han dado a mi, darlo, por eso queremos, y hemos empezado a hacer, voluntariado”.

· “Así compartimos nuestro ocio con otras personas”.

· “Se aprende mucho de ellos”.

· “Nos ayudan al principio cuando vamos a aprender cosas nuevas, como informática…”

· “Conocemos otras realidades”.

· “Poder pedir ayuda cuando la necesitamos”.

3. Inclusión social

· “Sin voluntarios no podríamos hacer algunas actividades, sobre todo las personas más afectadas”.

· “Nos prestan los recursos necesarios”.

· “Así podemos compartir nuestro ocio con personas diferentes a nosotros, que no tienen discapacidad”.

· “Por ellos nos podemos ir de vacaciones sin nuestros padres”.

· “Es importante también que nos conozcan y lo trasmitan a otros”.

· “Gracias por vuestro apoyo y por estar ahí siempre que lo necesitamos. Esperamos poder seguir contando con vosotros”.

4. Relaciones interpersonales

· “Dan seguridad, sobre todo al principio”.

· “Una oportunidad para relacionarte con otra gente, hay personas que no tienen cuadrilla”.

· “Amistad”.

· “Nos ayudan con nuestras dudas personales”.

· “Para nosotros son muy importantes”.

· “Son una especie de hermano mayor en quien apoyarse”.

5. Bienestar físico

· “Están todo el año con nosotros, eso nos da confianza, nos conocen…”

· “Te animan”.

· “Las personas más afectadas que no pueden valerse por sí mismas, tienen menos limitaciones gracias a ellos”.

· “Tratan a cada personas según sus necesidades”.

· “Tienen paciencia, respetan los ritmos”.

6. Derechos

· “Podemos hablar libremente y abiertamente con ellos”.

· “Aprendemos a respetar a otros”.

· “Ayudan a defenderse a las personas que no saben”.

· “Ayudan a sensibilizar a la sociedad”.
7. Autodeterminación

· “Damos nuestra opinión, elegimos lo que queremos hacer con su apoyo...”

· “Son respetuosos con nuestra intimidad”.
8. Bienestar material
No obtuvimos resultados en ésta dimensión. La interpretación que hacemos es que directamente no hay influencia del voluntariado en el bienestar material (por definición tiene su lógica: es altruista, no remunerada, no tiene coste para la persona voluntaria…), pero que sí la hay de manera indirecta: a través de la sensibilización, de la toma de conciencia de las necesidades de las PcDI (en todos los sentidos, incluido lo material…), del cumplimiento o no de los derechos en estas personas al respecto (precariedad laboral, dependencia económica…).
Esta sesión de trabajo fue muy interesante y positiva, y también, por qué no decirlo, muy emotiva. Pudimos constatar, nuevamente, lo importantes que son las personas voluntarias en la vida de las PcDI que acuden a nuestras actividades: ofrecen los apoyos que necesitan, son oportunidades de relación y de amistad, afectivamente son muy relevantes, son referentes en sus vidas, con su labor transmiten valores como la solidaridad, colaboran en la inclusión y el cumplimiento de derechos, y un largo etcétera.

2.7.2 INDICADORES DE GESTIÓN Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

En 2010 colaboraron en los diferentes programas 701 personas voluntarias, de estas 73 fueron personas con discapacidad intelectual. 
Anualmente se revisan los indicadores de gestión correspondientes a los distintos programas de la Asociación. Presentamos en la siguiente tabla los correspondientes al año 2010 en referencia al servicio de voluntariado:
	OBJETIVO
	INDICADOR
	META
	FREC
	2010

	Formar a los voluntarios que colaboran en nuestra entidad
	Porcentaje de participación curso básico
	90 %
	SM
	44%

	Reconocer al voluntario su colaboración con la entidad
	Porcentaje de participación en el Encuentro de voluntariado
	30 %
	A
	43%

	Dar respuesta a las demandas de voluntariado
	Porcentaje de solicitudes de voluntariado resueltas.
	70%
	M
	71%

	Valorar el grado de satisfacción del voluntariado
	Media de las puntuaciones obtenidas en las encuestas de valoración.
	≥ 4
	A
	4,47


FREC: frecuencia;   M: mensual;   SM: semestral;   A: anual
Cuando no cumplimos objetivo, se analizan las causas y se abren acciones correctivas que corrijan estas desviaciones. En el caso de la participación en el curso básico, fue determinante el cambio de la responsable de voluntariado, ya que se paralizaron cursos.
2.8 CONCLUSIONES Y COMENTARIOS

Este año hemos realizado un grupo de trabajo con voluntarios y voluntarias que llevan unos cuantos años colaborando con nosotros. El objetivo era que reflexionasen sobre algunas cuestiones: por qué lo hacen, por qué llevan tanto tiempo, qué le dirían alguien que empieza, etc. El resultado de este trabajo nos emociona profundamente como profesionales y como entidad. Sin, quizá, ser conscientes a veces, este voluntariado está generando cosas preciosas en diferentes personas y hace que demos pequeños-grandes pasos hacia la misión que persigue ANFAS, son grandes ejemplos de lo que se va consiguiendo. Tenemos la gran suerte de contar con personas extraordinarias que colaboran con nosotros. Por ello vamos a crear el Consejo de Voluntarios de la Asociación.
Recogemos aquí, de manera textual, algunas de las reflexiones:

¿Qué supone para ti ser voluntario?

“Se trata de apoyar a un grupo (que no conozco tanto), es poner mi granito de arena a un proyecto en el que creo y del que me siento parte”.
“Se trata de personas con las que tienes una relación, que se han convertido en parte importante de tu vida; supone un momento precioso, un momento de disfrutar, de crecer, de llenarme de energía para toda una semana, de aprender, de volver a valorar lo importante de la vida, de agradecer los pequeños detalles…”.
“Saber que voy a estar a gusto en las actividades que hago y que comparto ratos con personas que me dan mucho... Es como una especia de yoga “activo”. Me ayuda a relativizar en mi día a día...”.
“Me ayuda a recordar que, entre todos, cambiando y mejorando cada uno, este mundo se puede mejorar. Me ayuda a recordar que hay que creer en las capacidades de las personas”.
“Aportar, con algo de mi parte, para que la D.I. sea visible y se progrese en la reivindicación de sus derechos”.
¿Por qué lo haces? ¿Por qué repites?

“Porque todos tendemos a repetir las actuaciones o cosas que nos hacen sentir bien”.
“Muchas personas con discapacidad se han convertido en importantes en mi vida: ya no es tan motivador el ayudar como podía ser en un principio, sino el volverles a ver, el disfrutar de un rato con ellos”.

“Me lo paso bien siendo voluntario, el día que no sea así será el momento de dejarlo”.
“La mayoría del entorno invita a volver: compañeros/as que merecen la pena, profesionales amantes de su trabajo...”.
“Te encuentras a gusto siendo voluntario y lo incorporas a tu vida”.
“Por las personas. Porque personas (“con y sin” quiero decir, lo que son PERSONAS, vamos) que he conocido forman parte de mi vida y tengo que verlas y estar con ellas. Porque pienso en algunas cosas vividas y se me dibuja una sonrisa y se me llenan de lagrimillas los ojos”.
“Han sido claves para mí: el encontrar el ambiente y las personas en donde sentirme a gusto, el sentirme parte de ANFAS y el que el mundo de la discapacidad intelectual se ha convertido en un terreno que me gusta de verdad”.
¿Qué suponen las personas con discapacidad intelectual en tu vida?

“Son personas que me hacen sacar lo mejor de mí misma. Y al hacerlo, hacen que me plantee que todo eso que hacen que surja (la paciencia, la alegría, la energía, las ganas de ayudar, el comprender de verdad, el evitar prejuicios…) lo tengo que dar en cada momento de mi vida y sobre todo en los momentos donde más me cuesta, que generalmente es en casa”.

“Un ejemplo de superación y un motivo, diario, de lucha por sus derechos”.
“Parte muy importante de mi vida. Personas a las que echo de menos cuando llevas un tiempo sin estar con ellas, personas con las que te apetece de verdad disfrutar de tu tiempo libre… Al fin y al cabo, amigos”.
“Una parte muy importante de mi vida…una fuente inagotable de seguir aprendiendo lecciones de la vida y la verdad universal de que todos necesitamos el apoyo de los demás. Hay que intentar buscarlo y darlo a cada persona de la mejor manera posible. Creo que además ser voluntaria me ha ayudado a ser mejor hermana para mi hermano (con discapacidad), o eso me parece a veces...”.
“Me ayudan a que confíe en las personas, en sus capacidades, en su buen hacer… Me han ayudado a no fijarme tanto en los resultados sino en el esfuerzo y trabajo previo; tanto en el suyo como en el mío”.
“Maestros de cosas que no se aprenden ni en casa, ni en el colegio, ni en la universidad…”.
Lo mejor y lo peor de ser voluntario/a...

“Te recuerdan las cosas que son importantes en la vida y las que no lo son”.
“Otra cosa importante, en ANFAS casi siempre he sentido muchísima seguridad, siempre ha habido alguien que me apoyase, que me respaldase; y eso creo que es fundamental, sobre todo cuando uno/a empieza o no conoce a un grupo”.
“Sí que hay cosas que mejorar, siempre las hay. “Técnicamente” creo que hay cosas que mejorar pero de cara a las PcDI”.
“Obviamente lo mejor de ser voluntario en ANFAS son los buenos momentos que pasas tanto con la personas con discapacidad intelectual como sin discapacidad…también hay malos, momentos como situaciones en las que no sabes muy bien qué hacer”.
“La cantidad de cosas buenas que se aprende y recibe sin casi darte cuenta… Lo malo, que no siempre tienes tu mejor día”.
“Lo mejor de ser voluntario, todo lo que vives y lo que aprendes sobre ti y sobre los demás y lo peor todavía no le veo nada... bueno igual sí... es que tú ves cosas tan claras con respecto a las personas con discapacidad intelectual que gran parte de la sociedad ni se imagina (por desconocimiento o por mentes cerradas) y te gustaría que esas percepciones se generalizaran y la integración de las personas con cualquier tipo de discapacidad fuera más real y positiva, para el beneficio de toda la sociedad. Pero habrá que tener paciencia... usaré las palabras de un filósofo que es mi hermano (que tiene DI) cuando me dice: “Dame tiempo...”
¿Qué le dirías a alguien que empieza?

“Que confíe en él mismo y que siempre va a tener a alguien que le va a ayudar si lo necesita. Si tiene cierto miedo, que éste es normal, y que esté tranquilo: la mayor parte hemos tenido en la cabeza la pregunta “¿Serviré o no? ¿Conectaré o no?”.
“Que pida ayuda si lo necesita y aprenda de aquello que ve de bueno del responsable y de los monitores con experiencia. Que pregunte todo aquello que necesite”.
“Que explore cómo conectar, cómo llegar, cómo llevarse lo mejor posible con la persona a la que va a apoyar y que le cree la confianza que ésta necesita. Y que disfrute con ella”.
“Que si no ha encontrado su sitio (igual empieza con un grupo y no encaja) que lo busque, que quizás se trata de probar y ver con qué grupo se encuentra mejor o le es más fácil interactuar”.
“Que tenga muchas ganas de disfrutar y de intentar hacer las cosas de la mejor manera que pueda”
“Que se deje llevar y guiar por el efecto grupo que se formará en los programas donde vaya...y que los miedos que se tienen al principio sobre si lo podré hacer bien se suelen disipar cuando estás ahí y empiezas a vivir las cosas. Así sin traumas. Ah y que las cosas pueden hacerse de muchas maneras y ritmos y que está bien que así sea”.
“Abre los ojos lo más que puedas, tu boca siempre que lo necesites, ten tu mano siempre preparada para ayudar y tu corazón dispuesto a recibir su merecida recompensa”.
Después de esto no nos queda otra cosa que decir que… gracias, gracias y mil veces gracias a todas estas personas (700 en 2010, miles a lo largo de estos años) sin las cuales este servicio no tendría sentido, estas personas extraordinarias que voluntariamente trabajan con nosotros/as para lograr que las personas con discapacidad intelectual y sus familias puedan ir cumpliendo sus sueños, como cualquier otra persona.
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GESTION

COMUNICACION

PROCESOS ESTRATÉGICOS

ATENCION PcDI: Programas (EP, PT, IC)

RECURSOS

RRHH -VOL - ISNT - CMP - E.F.

CALIDAD

PROCESOS APOYO

PROCESOS OPERATIVOS

NECESIDADES / EXPECTATIVAS REQUISITOS CLIENTES

 GRUPOS INTERÉS

SATISFACCIÓN CLIENTES

 GRUPOS INTERÉS

DISEÑO Y  DESARROLLO DE NUEVO SERVICIO

1

2

3

4

5
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		MAPA DE PROCESOS

     UNE EN ISO 9001:2008
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