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RESUMEN

La calidad de vida es actualmente un potente concepto organizador y orientador de las
practicas y politicas sociales, pero también, y sobre todo, es un gran objetivo perseguicdo
especialmente por las personas que tienen necesidades especiales de apoyo. En coherencia
con este modelo las personas quieren que los apoyos que necesitan impacten positivamente
en la mejora de sus condiciones de vida y en el logro de resultados personales valorados.
En el presente articulo se abordan los aspectos mds relevantes del enfoque que FEAPS ofre-
ce de la calidad de vida, con especial detenimiento en el sistema de evaluacion.
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ABSTRACT

Quality of life is currently a powerful concept not only for organizing and orienting
social policy practices but also it is the main goal aimed of people with special support
needs. Consistently, people want that the needed support have a positive impact on their
living conditions and on the achievement of their valuable personal outcome. This paper
addresses the most relevant characteristics of FEAPS approach related to quality of life
with a special emphasis on the evaluation system.
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! FEAPS es la Confederacién Esparola de Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelectual.
Se puede obtener mas informacion y recursos en www.feaps.org
* Psicologo. Responsable de Calidad FEAPS.
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INTRODUCCION

El modelo de calidad de vida con
mayor difusién y consenso actualmente
en todo el mundo es el desarrollado por
Schalock y Verdugo (2003); este modelo
contempla ocho dimensiones esenciales:
bienestar emocional, relaciones interper-
sonales, desarrollo personal, bienestar
material, bienestar fisico, autodetermi-
nacion, inclusion social y derechos. En
FEAPS (Confederacion Espanola de
Organizaciones en favor de las Personas
con Discapacidad Intelectual) se ha utili-
zado este modelo en la configuracion de
los Manuales de Buena Practica2
(FEAPS, 2001), de modo que en ellos se
exponen orientaciones para, en cada
ambito de servicio, mejorar las diferentes
dimensiones de calidad de vida.

Este auge de la calidad de vida como
expectativa legitima deseada es una
clave mas de entre las que nos indican
un cambio profundo en los plantea-
mientos ante la discapacidad. Algunas
de estas claves son: la cada vez mayor
exigencia de la excelencia de la inter-
vencion (la calidad en la prestacion de
los servicios); el reconocimiento de que
por encima de la discapacidad estan
las personas; la exigencia de que las
intervenciones se planteen desde el
derecho de las personas y no solo
desde la decisién de los profesionales
(lo que supone un profundo cambio en
el ejercicio del poder profesional); la
modificacién en los papeles que tradi-
cionalmente tenian los profesionales y
las personas a las que se daba el servi-
cio; la incorporacion de las propias per-
sonas con discapacidad y sus familias
a los procesos de evaluacion y planifi-
cacion de los apoyos en igualdad de
condiciones que los profesionales; la
entrada de la ética como factor clave en
la toma de decisiones y en la valoracion
de las intervenciones.

Pero para producir calidad de vida, los
servicios deben contar con una cultura
organizacional orientada hacia las perso-
nas y desarrollar sistemas de calidad en
la gestion. Las organizaciones a lo largo
de su historia y con la participacion, de
una u otra forma, de todas las personas
que las integran desarrollan culturas
propias para asi contar con ideas, creen-
cias y comportamientos que ayuden
tanto a cada persona como al grupo a
enfrentarse a un contexto altamente
complejo e incierto.

Se puede definir la cultura organiza-
cional como el conjunto complejo y com-
partido de creencias, valores, normas,
costumbres, comportamientos, conoci-
mientos y sentimientos que van constru-
yéndose a lo largo de la historia de la
organizacion a través de las interaccio-
nes entre las personas que la integran,
mediando las caracteristicas historicas y
culturales del contexto en el que la orga-
nizacion se asienta.

Las denominadas culturas organiza-
cionales se caracterizan por ser colecti-
vas (originadas por la interaccion de las
personas) -lo que no quiere decir que
sean siempre compartidas por todos los
integrantes-, cargadas emocionalmente,
historicas, simboélicas (su expresion esta
plena de simbolos y de significados com-
partidos), dinamicas (persisten en el
tiempo, cambiando continuamente) y
difusas (pues con las ideas coexisten
pari';ldojas, contradicciones, ambigiieda-
des).

Pero sen qué medida la cultura es
importante para la incorporacién y man-
tenimiento de sistemas de calidad? La
calidad es una dimension que conecta
profundamente con la cultura de la orga-
nizacién. Segun sea la cultura organiza-
cional la calidad se entiende de forma
diferente.
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Veamos esto con un supuesto. Las
ONG han ido modificando también su
cultura a lo largo de su historia. En cier-
ta medida podriamos distinguir dos
grandes modelos culturales (consideran-
dolo como estrategia didactica mas que
como afirmacion tajante):

* Un modelo cultural que entiende
que la accion de la ONG es dirigida
a las personas objeto de su mision
pero sin su participacion. Estaria-
mos ante una variante de la conoci-
da frase “todo para el pueblo pero
sin el pueblo”, todo para la persona
objeto de mi mision pero sin su
colaboracion (‘nosotros sabemos lo
que necesita’) Denominaremos a
este modelo ‘de asistencia’

* Un modelo cultural que entiende
que la accion de la ONG es también
dirigida a las personas objeto de su
mision, pero que no tiene sentido si
no es con la colaboracion activa y en
plano de igualdad de éstas. La frase
que la definiria seria “todo para las
personas pero con ellas”, generando
procesos de ‘empowerment’ (dar
poder a la persona para que sea
agente esencial en la construccion
de su propio proyecto vital) Denomi-
naremos a este modelo ‘de calidad
de vida’

Pues bien, ¢cual seria la idea de la
calidad en cada uno de esos modelos?
En el modelo de asistencia probablemen-
te se consideraria suficiente con contar
con un sistema de la calidad que asegure
los requisitos que marcan las adminis-
traciones o los benefactores, que genere
mejoras en los procesos clave asistencia-
les. Los resultados perseguidos serian,
por ejemplo, los de ejecutar los progra-
mas de acuerdo a las normas, conside-
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rando la satisfaccion de las personas con
la organizacion. Probablemente se consi-
deraria que con contar con un departa-
mento o un encargado de resolver ‘los
asuntos de la calidad’ seria suficiente.

En el modelo de calidad de vida seria
necesario asegurar, ademas de los requi-
sitos, del cumplimiento de los progra-
mas, y de la satisfaccion de las personas,
el grado en que las acciones realizadas
han conseguido cubrir resultados perso-
nales valorados como significativos, en
definitiva, asegurar que las acciones lle-
vadas a cabo han tenido un impacto
positivo en dimensiones relevantes de la
calidad de vida de las personas.

En este articulo se va a describir el
modelo de evaluacion de la calidad que
estamos desarrollando en FEAPS y que
parte de una concepcion de la calidad
centrada en el modelo de calidad de vida,
integrando la ética y la calidad en la ges-
tion (para una mayor comprension de las
claves conceptuales de la calidad FEAPS,
ver Tamarit, 2006). Este modelo preten-
de ser una palanca esencial de cambio
organizacional, orientando las buenas
practicas hacia la calidad de vida de las
personas, y haciéndolo de la mano de la
etica y de la calidad en la gestion. Pero
veamos, brevemente, en primer lugar
qué es FEAPS.

FEAPS (Confederacion Espaiola de
Organizaciones en favor de las Personas
con Discapacidad Intelectual) es una
organizacion creada en 1964. Esta for-
mada por madres, padres, familiares y
amigos de personas con discapacidad
intelectual. Es un movimiento social de
base familiar que defiende los derechos
de las personas con discapacidad inte-
lectual, imparte servicios y es agente de
cambio social.

2 Realizados con la colaboracién de Obra Social Caja Madrid y de la Fundacién ONCE de Espaia. Los Manuales
estan en acceso libre en http://www.feaps.org/confederacion/calidad_bbpp.htm
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La misién del movimiento asociativo
FEAPS es mejorar la calidad de vida de
las personas con discapacidad intelec-
tual y la de sus familias. El cddigo ético
de FEAPS (2004) promulga los siguientes
valores:

* Respecto de la persona con discapa-
cidad intelectual: DIGNIDAD Y
VALOR DE LA PERSONA; IGUAL-
DAD

Solos, Personas reclusas y exre-
clusas con discapacidad intelec-
tual, desventaja social, vacacio-
nes, voluntariado, formacion, Pro-
mocion de empleo, envejecimien-
to... (el procedimiento de gestion
de los programas de accion social
esta incluido en el sistema de ges-
tion de calidad de FEAPS certifi-
cado mediante la norma ISO
9001:2000)

* Respecto de la familia: [GUALDAD;
BASE DE INCLUSION

¢ Para las familias: Asesoria, Apoyo
familiar, Informacién sobre recur-
sos, Formacion, Respiro...

* Respecto a las organizaciones: SER-
VICIO, APOYO MUTUO, REIVINDI-
CACION, PARTICIPACION, CAREN-
CIA DE ANIMO DE LUCRO Y

¢ Para las entidades:

- Red de consultoria FEAPS: com-

TRANSPARENCIA EN LA GESTION,
CALIDAD.

FEAPS est4 formada por una confede-
racion, 17 federaciones (mas Ceuta y
Melilla), 793 entidades sin animo de
lucro asociadas y mas de 2600 centros y
servicios. En total, son mas de 230.000
socios, 90.000 personas con discapaci-
dad intelectual atendidas, mas de
16.000 profesionales, 8.000 directivos,
7.000 voluntarios (en suma, uno de cada
ciento veinticinco espafnoles somos
FEAPS). El movimiento asociativo FEAPS
tiene los siguientes servicios y progra-
mas:

* Para las personas con discapacidad
intelectual:

- Servicios de atencion temprana,
centros de educacion especial,
centros ocupacionales, centros
especiales de empleo, atencion
residencial, servicios de ocio, cen-
tros de dia, servicios de futuro
(de)sde las Fundaciones Tutela-
res)...

- Programas: Autogestores, Vivir

puesta por profesionales del
movimiento asociativo FEAPS for-
mados para dar apoyo a las enti-
dades, de acuerdo con su mision,
vision y valores, para generar pro-
cesos de desarrollo organizacional
que les permitan afrontar el cam-
bio, la planificacién estratégica...,
en definitiva para lograr ser orga-
nizaciones flexibles e inteligentes
que aprenden de forma continua
(el procedimiento de la gestion de
las acciones de esta red esta
incluido en el sistema de gestion
de calidad de FEAPS certificado
mediante la norma ISO 9001:
2000)

Escuela de dirigentes FEAPS en
Forma: el objetivo es ofrecer for-
macion a los directivos (en su
mayoria familiares) y gerentes
para liderar, gobernar y hacer
progresar a sus entidades en un
contexto de cambio, como es el
actual, y de acuerdo con la
mision, vision y valores del movi-
miento asociativo

FEAPS se mueve en un entorno de
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gran complejidad que requiere una ges-
tion permanente del cambio y una visién
estratégica ante el mismo. Cada entidad
miembro de FEAPS es una organizacion
juridicamente soberana que voluntaria-
mente se asocia con la federacion corres-
pondiente y ésta a su vez con la confede-
racion.

CALIDAD FEAPS

Se define la calidad FEAPS como el
resultado de la interaccién de tres areas
esenciales: calidad de vida, calidad en la
gestion y ética, de modo que ninguna de
ellas puede faltar o tener desarrollos sig-
nificativamente diferentes de las otras
dos. La calidad para FEAPS es ante todo
y sobre todo un compromiso ético. La
consideracién central de la ética en el
modelo de calidad se evidencia en el
codigo ético de FEAPS, aprobado por
asamblea general (FEAPS, 2004). Uno de
los valores rectores del codigo en el
ambito de las organizaciones es la cali-
dad. Se expresa lo siguiente:

“El movimiento asociativo FEAPS adop-
ta el paradigma de la calidad no sélo
como un referente técnico para mejorar
los apoyos y los servicios que presta, sino
como un valor que, con su aplicacién prac-
tica, se favorecen los comportamientos éti-
cos con las personas; un valor que ofrece
mas garantias de tratos y actitudes de
respeto y de dignidad de la persona.”

Veamos, tras este breve resumen, el
sistema de evaluacion propuesto.

EL SISTEMA DE EVALUACION
DE LA CALIDAD FEAPS

Desde finales de 2003 la red de cali-
dad FEAPS, que esta conformada por los
responsables de calidad de todas las
federaciones, esta trabajando en la ela-

Javier Tam Cuadrado

boracion del sistema de evaluacion de la
calidad FEAPS. Esto es fruto de lo que
en el Plan de Calidad aprobado en 1997
se expone:

“Ademas del apoyo y la incentivacion,
si de verdad queremos cerrar el circulo
de la calidad y que la implantacion
resulte ser mayoritaria, es preciso que
los contextos de servicios que sean capa-
ces de alcanzar, tanto en sus procesos
como en sus resultados, determinados
niveles de calidad, obtengan un recono-
cimiento a través de sistemas de acredi-
tacion de la calidad FEAPS.

La acreditacién, mas que una “certi-
ficacion” es un proceso metddico, a tra-
vés del cual las entidades embarcan a
sus contextos de servicios en un itinera-
rio de mejora hacia la acreditacion. En
ese camino -en ningun caso incompati-
ble, sino convergente, con otras acredita-
ciones de calidad, como las normas ISO-
habran de confluir el resto de estrate-
gias, sobre todo las de apoyo”

Aqui se exponen los desarrollos de
este sistema que existen a finales de
2005. Mas adelante se comentara algun
dato sobre el proceso a partir de este
momento.

Previamente, puede ser util exponer la
concepcion que, desde mi punto de vista,
se deberia tener de la calidad en el sector
de los servicios sociales. La concepcion
que se tenga va a orientar claramente
todos los desarrollos que se realicen,
tales como los referidos a sistemas de
evaluacion de la calidad. Hace un tiempo
lo describia bajo la forma de una ‘Receta
para la Calidad’:

“Para un buen hacer, lo primero es fro-
tar por dentro el caldero de su organiza-
cion con un buen trozo de liderazgo, que
impregne todo y que de sabor permanen-
te; vierta un buen chorro de deseo y deje
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calentar a fuego lento cuidando que no
se queme. El resto de trozo de liderazgo,
Jjunto con el utilizado para frotar, péngalo
dentro cuando esté a punto (el deseo
habra adquirido un bonito color dorado)
y eche también en el caldero buenas pie-
zas (todas ellas han de ser de la mdxima
calidad) de participaciéon, trabajo en
equipo y conocimiento, que habran esta-
do durante todo el tiempo adobadas con
formacion, ésta en cantidades genero-
sas, con ilusiéon, muy picadita y fresca, y
con un buen chorro de mimo de primera
(el mimo tiene que estar prieto y con
garra, nada de mimo blando y pegajoso).
Dele vueltas con mucho cuidado al reho-
go, probando cada poco como estd, hasta
que comience a fluir un aroma terso de
satisfaccién, mezclado con bienestar y
con una pizca de orgullo. Previamente
habra hecho un caldo llevando a fuego
lento la creatividad al punto de ebullicion
y en el que no habran faltado buenas
dosis de confianza, lealtad, flexibilidad,
todo muy picadito y sazonado con humor,
alegria y entusiasmo. Eche el caldo en el
caldero y deje cocer suavemente en
punto de borboteo.

En otro cacharro se habrdn puesto al
menos desde la noche anterior en el remo-
Jjo de la conciencia y con abundancia las
mejores piezas de la calidad de vida, esto
es, el bienestar emocional, el bienestar
fisico, el bienestar material, el desarrollo
personal, las relaciones interpersonales,
la inclusion, la autodeterminacién (ojo,
que sea de la buena) y los derechos (los
mejores, son los que se ven en la buena
ciudadania). En zonas en las que la con-
ciencia sea dura, échese un buen pellizco
de empatia para ablandarla.

Una vez los ingredientes bien impreg-
nados de conciencia, se juntan con el
guiso del caldero y para asegurar el buen
sabor y el mejor resultado se cubren de
ética extra (habra sido criada en humani-
dad y macerada en participacion al

menos durante un ano). Se mantienen en
un hervor todos los ingredientes y tras un
leve reposo en la encimera de la reflexion
se ofrece una buena racién con humildad
y con amor a quien quiera degustarla,
esperando ver en su gesto y en su vida el
resultado de esta pequeria contribucion.
Con lo que se observe y con lo que se
exprese se mejorard la receta para que
cumpla mejor con su intencion” (Tamarit,
2003)

Se exponen a continuacion los princi-
pios que subyacen en el sistema de eva-
luacion de la calidad FEAPS y que son
los que han orientado su desarrollo.

Principios en que se basa el sistema
de evaluacion de la calidad FEAPS

- Coherencia: el sistema debe ser
coherente con los paradigmas asu-
midos por FEAPS en relacién con
las personas (la concepcion de dis-
capacidad intelectual -Luckasson y
cols., 1992 y 2002-, los modelos de
calidad de vida individual -Schalock
y Verdugo, 2003- y familiar (Poston
y cols. 2003; Turnbull, 2003-, el
codigo ético -FEAPS, 2004-...)

- Equilibrio: el sistema debe primar
que el nivel de calidad alcanzado se
encuentre equilibrado en los tres
componentes (calidad de vida, cali-
dad en la gestion y ética) No vale por
tanto que una entidad tenga un ele-
vado grado de excelencia en la ges-
tién si eso no comporta resultados
en calidad de vida y gestion acorde
a la ética de FEAPS.

- Comprensible: con independencia
de su logica complejidad el sistema
debe ser percibido por las organiza-
ciones, sea cual sea su tamano,
como comprensible, aplicable y
practico.
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- Que ayude a mejorar: el sistema
debe servir para que la organizacion
tenga informacion relevante para la
mejora. Debe servir para proponer
acciones que ayuden a la organiza-
cion a seguir avanzando en la cali-
dad FEAPS

Compatible con otros sistemas: el
sistema debe ser integrador, compa-
tible con los demas sistemas de ges-
tion de la calidad. Los esfuerzos que
se hagan para la evaluacion deben
ser utiles para cualquier otro siste-
ma.

Que no deje a ninguna organiza-
cion fuera: el sistema debe poder
ser aplicado y percibirse como util
por cualquier organizacion, con
independencia de su nivel de cali-
dad, o del tamafio o recursos que
tenga. No queremos un sistema que
no sirva para organizaciones que
tengan poco desarrollo de la calidad
en el momento actual.

Participativo: debe asegurar que en
el proceso estén presentes personas
usuarias directas de los servicios
ofrecidos asi como sus representan-
tes si fuera necesario, ademas de
los profesionales (tanto de presta-
cion directa o especializada de servi-
cios como de los servicios generales
de la entidad). Es decir, se debe ase-
gurar la transversalidad.

Que asegure unos minimos requi-
sitos: se considera necesaria la
inclusiéon de un nivel de exigencia
de requisitos minimos (que al igual
que todo el sistema de evaluacion
tendran que ser valorados y aproba-
dos previamente por los drganos de
decision) para poder optar a los dife-
rentes niveles de calidad FEAPS
(como ejemplo de requisitos estarian
los siguientes: adhesion formal al
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codigo ético de FEAPS, proveer a la
federacion con los datos necesarios
para la planificacién de politicas
asociativas, contar cada persona
con un plan individualizado, esta-
blecimiento de un plan de evalua-
cion del impacto de los servicios en
la calidad de vida de las personas,
establecimiento de derechos y debe-
res de usuarios, existencia de un
sistema accesible de quejas y suge-
rencias para los usuarios o sus
representantes, realizacion de audi-
torias contables externas o de siste-
mas contables que aseguren la
transparencia en la gestion econo-
mica, cumplimiento de la legislacion
vigente que le aplica, compromiso
hecho publico con la calidad y con
el desarrollo de procesos de autoe-
valucion y planes de mejora...) Las
entidades tendrian un plazo para
alcanzarlos y contarian con apoyo
para hacerlo.

Que facilite el intercambio: el sis-
tema debe servir no solo para facili-
tar la mejora en cada entidad sino
también para facilitar la mejora en
el conjunto de entidades (en suma,
en el movimiento asocitativo)
mediante el establecimiento de un
proceso de difusién y conocimiento
que fomente el benchmarking
-aprender de los mejores- entre
organizaciones.

Modelo evaluativo mas que nor-
mativo: el sistema se propone con
un sentido de facilitar a la entidad
una foto de referencia al modelo de
calidad FEAPS, mas que como un
sistema de auditoria. No obstante,
se prevé un proceso de evaluacion
externa en busca de evidencias y
con proposito de ayuda a la organi-
zacion a través de feedback externo,
asi como la exigencia de cumpli-
miento de determinados requisitos
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en cada nivel de desarrollo de la
calidad FEAPS.

- Que se oriente a resultados perso-
nales (individuales y familiares):
la evaluacion de la calidad de vida
es como ya se ha comentado un
componente esencial del modelo.

Ambito de evaluacion

Se propone un Sistema de evaluacion
de la calidad FEAPS basado en la eviden-
cia. Se define por la integracion: 1) del
conocimiento tedrico y de investigacion
derivado del campo de la calidad de vida,
de la calidad total en la gestion y de la
ética, 2) con el conocimiento derivado de
la experiencia practica en calidad FEAPS,
y 3) junto con la perspectiva y participa-
cion de los grupos de interés relevantes
(en especial el de las propias personas con
discapacidad intelectual y sus familias)

Esta integracion ha de servir para
generar decisiones sobre la evaluacion
de la calidad FEAPS y su grado de conse-
cucion de resultados personales valora-
dos.

Por lo tanto, en coherencia con esta
propuesta la evaluacién requiere para
ser adecuada:

¢ El conocimiento de personas sobre
el modelo de calidad de vida, de los
principios de calidad total y de los
valores del codigo ético de FEAPS.

¢ El conocimiento de personas con
experiencia en la buena practica.

¢ El conocimiento de las personas con
discapacidad intelectual y de sus
familias con respecto a sus modelos
de vida y expectativas y opiniones
sobre los servicios de apoyo que
reciben.

Esto tiene repercusion en la composi-
cion de los equipos de evaluacion, pues
en coherencia con ello tienen que estar
formados por personas de los tres cam-
pos de conocimiento: personas con dis-
capacidad intelectual, familias y profe-
sionales.

De acuerdo al modelo de calidad
FEAPS los tres componentes en los que
indagar en busca de evidencia son: en
resultados personales valorados (calidad
de vida), en la calidad en la gestion, y en
la ética. Estos no son componentes
estancos, sino que, como se desprende
de la definicién de calidad FEAPS, estan
intimamente relacionados.

En el componente de calidad de vida,
las dimensiones de evaluacion, en el
ambito individual, son las ocho dimen-
siones del modelo de calidad de vida:
bienestar emocional, relaciones interper-
sonales, desarrollo personal, bienestar
fisico, bienestar material, autodetermi-
nacion, derechos e inclusion social. En el
ambito familiar se ha optado por consi-
derar una unica dimensioén global —cali-
dad de vida familiar- pues el modelo es
reciente y no cuenta aun con el desarro-
llo suficiente.

En el componente de calidad en la
gestion, las dimensiones de evaluacion
son los ocho principios de la calidad
total: orientacion hacia los resultados,
orientacion al cliente, liderazgo y cons-
tancia de objetivos, gestion por procesos
y hechos, desarrollo e implicacion de las
personas, aprendizaje innovacion y mejo-
ra continuos, desarrollo de alianzas, res-
ponsabilidad social.

En el componente de ética, las dimen-
siones de evaluacion son los diez valores
del codigo ético de FEAPS: dignidad y
valor de la persona, igualdad (respecto
de la persona con discapacidad intelec-
tual); igualdad, base de inclusion (res-
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pecto de la familia); servicio, apoyo
mutuo, reivindicacion, participacion,
carencia de animo de lucro y transparen-
cia en la gestion, calidad (respecto a las
organizaciones)

Esto es coherente también con lo pro-
puesto en el documento de Inclusion
Europe (2004) en el que se describen los
procesos de apoyo que contribuyen a un
grado significativo de resultados positi-
vos de calidad de vida. Estos procesos
han surgido de investigaciones realiza-
das que han contado con la participacién
de personas con discapacidad intelec-
tual, familiares y otros representantes, y
profesionales. Estos procesos de apoyo
son:

¢ Centrados en la persona.

* Participacion total en la sociedad.

¢ Dignidad y respeto.

¢ Eleccion y control.

* Relaciones.

¢ Independencia y desarrollo.

* Implicacion en trabajo y actividades
de tiempo libre variadas y estimu-
lantes

En este documento de Inclusion Euro-

pe se describe que es esencial la partici-
pacion de las personas con discapacidad
intelectual y sus familias y que deben
jugar un papel clave en la evaluacion de
la calidad.

Niveles de evaluacion de la calidad

Se proponen dos niveles de aproxima-

cion a la tarea de evaluacion de la cali-

dad FEAPS. Un primer nivel seria global.
El segundo nivel seria de profundizacion.

Javier Tam Cuadrado

En el primer nivel, una organizacion
evaluaria los tres componentes de la
calidad —calidad de vida, calidad en la
gestion y ética- de forma general, sin
entrar en profundidad en cada una de
las dimensiones de evaluacion. Las pre-
guntas para buscar evidencias harian
referencia a todas las dimensiones pero
no en un grado de gran detalle. En nin-
gun caso las preguntas se plantean
como una mera lista de comprobacion,
sino como areas de indagacion en busca
de evidencias por parte del equipo
transversal creado a tal efecto. En cada
componente del modelo se determinan
ejemplos de evidencia en distintos
momentos del proceso de mejora (enfo-
que y planificacién, accion, evaluacion,
y aplicacion de la mejora). Algunos
ejemplos de areas de indagacion serian
las siguientes:

En calidad de vida y resultados
personales valorados

* ;En qué medida la entidad esta
implicada en procesos de planifica-
cion centrada en la persona?

¢En qué medida la entidad planifica
y gestiona procesos de apoyo dirigi-
dos al fomento de todas las dimen-
siones de calidad de vida, en cohe-
rencia con las orientaciones dadas
en los Manuales de Buena Practica
FEAPS, para todos y cada uno de
sus clientes?

¢En qué medida la entidad planifica
y gestiona procesos de apoyo dirigi-
dos al fomento de la calidad de vida
familiar? (en caso de entidades con
servicios dirigidos a familias)

¢En qué medida la entidad evaltia
el impacto de sus servicios en la
calidad de vida de las personas con
discapacidad intelectual en las
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diferentes dimensiones de calidad

de vida y genera planes de mejora

con los que se compromete a

alcanzar mejores resultados perso-

nales en dimensiones concretas en

}jas que se han detectado necesida-
es?

¢En qué medida la entidad evalta el
impacto de sus servicios en la cali-
dad de vida familiar?

¢Asegura la organizacion el conoci-
miento y cumplimiento de los dere-
chos de las personas a las que ofre-
ce el servicio?

¢Realiza la entidad acciones en el
entorno para promover resultados
personales mejores?

En calidad en la gestién

¢En qué medida la entidad, fruto de
su politica y estrategia, cumple con
la legislacion que le aplica -por
ejemplo, la ley de proteccion de
datos, la ley de prevencion de ries-
gos laborales...-, y gestiona procesos
que aseguren la realizacion y revi-
sion de una planificacion estratégi-
ca, desarrollando su mision, vision y
valores?

¢En qué medida los lideres de la
entidad estan comprometidos con la
calidad FEAPS, dan ejemplo y se
forman para su tarea -por ejemplo,
en la Escuela de Dirigentes FEAPS
en Forma-?

¢JEn qué medida la entidad gestiona
adecuadamente sus procesos, por
ejemplo con la ayuda de sistemas
normalizados de gestion de la ca-
lidad tales como la norma ISO o

la norma ONGCONCALIDAD u
otras...?

¢En qué medida la entidad realiza
procesos completos de evaluacion
que le permiten ir consiguiendo un
mayor desarrollo organizacional en
coherencia con su mision, vision y
valores, por ejemplo utilizando como
referencia el modelo europeo de
excelencia?

¢;Como gestiona la entidad sus
alianzas y recursos?

¢En qué medida la entidad tiene en
cuenta las opiniones de los consu-
midores de sus servicios sobre la
satisfaccion con ellos?

¢En qué medida la entidad esta
comprometida con procesos de
investigacion, desarrollo e innova-
cion -por ejemplo, generando bue-
nas practicas y presentandolas a los
encuentros que periddicamente rea-
liza FEAPS de buenas practicas-?

¢En qué medida la entidad gestiona
adecuadamente todo lo relacionado
con las personas que trabajan para
ella y asegura su formacion perma-
nente, coherente con los principios
FEAPS, para el mejor cumplimiento
de su tarea?

¢En qué medida hay una politica de
personas coherente con la politica
de personas de FEAPS?

¢Se compromete la organizacién con
planes de mejora, fruto de la detec-
cion de puntos débiles tras los pro-
cesos de evaluacion y revision de la
politica y estrategia?

¢Realiza la organizacion acciones
para promover la concienciacion y
sensibilizacion sobre el derecho de
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las personas con discapacidad inte-
lectual a una plena ciudadania y
promover un entorno de mayor
cohesion social, basado en la con-
fianza y la reciprocidad?

En Etica

¢ ;La entidad esta comprometida con
algun sistema externo de gestion de
la calidad que tenga una clara base
ética, tal como el sistema ONGconca-
lidad, la propuesta de la Fundacion
Lealtad sobre transparencia, o la
norma de gestion ética de las ONG?

* ;La entidad basa su gestion en valo-
res, coherentes con los del codigo
ético de FEAPS?

¢ ;La entidad especialmente promue-
ve la participacion de todos los gru-
pos de interés, por ejemplo, la parti-
cipacion de las personas con disca-
pacidad intelectual, o la participa-
cién en equipos de trabajo con otras
entidades y con la federacion...?

¢ ;La entidad ha planificado la ges-
tion de los valores y ha desarrollado
un catalogo de objetivos éticos,
coherentes con el codigo ético de
FEAPS, y esos objetivos contemplan
a las personas con discapacidad, a
sus familias, a los profesionales y al
entorno?

¢ ;La entidad ha desarrollado un sis-
tema para la evaluacion ética, con
referencia al codigo ético de FEAPS,
y asegura que, fruto de los resulta-
dos obtenidos, revisa el cumplimien-
to de sus objetivos éticos y genera
planes de mejora?

Javier Tam Cuadrado
El proceso de evaluacion

A través de lo extraido de estas fuen-
tes de evidencia una entidad en su con-
junto (con toda su estructura de centros
y servicios) podria analizar el grado de
desarrollo con respecto al modelo de cali-
dad FEAPS, lo que le permitiria generar
planes de accién para la mejora y futu-
ros desarrollos.

La evaluacion se haria desde una base
de colaboracién con la entidad que
voluntariamente solicite esta evaluacion.
Participarian en ella las propias perso-
nas con discapacidad intelectual y sus
representantes ofreciendo su perspectiva
y su opinion sobre el logro de resultados
personales valorados, en definitiva sobre
el logro y fomento de las dimensiones de
calidad de vida.

El proceso a seguir seria el siguiente:

¢ Todas las entidades tendrian cono-
cimiento de la existencia del sistema
de evaluacion a través de un docu-
mento, disponible en la web de
FEAPS.

* En ese documento se explica el
modelo de calidad FEAPS y el siste-
ma de evaluacion. Si tras leerlo y
comentarlo, una entidad cumple
con los requisitos minimos y esta
dispuesta a realizar una evaluacion,
en el mismo documento se incluiria
un formulario que debe firmar el
representante legal de la entidad y
enviarlo a su federacion.

o La federacion tras recibir la
demanda, envia el documento guia
para la evaluacion. La entidad debe
inicialmente constituir el equipo de
autoevaluacion que debe ser trans-
versal, con participacion de perso-
nas con discapacidad intelectual y
familiares o tutores, ademas de
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profesionales y otras partes intere-
sadas.

¢ El equipo de autoevaluacion recibe,
para poder desarrollar su tarea,
materiales para la formacién en
calidad FEAPS y orientaciones para
llevar a cabo el proceso de autoeva-
luacion. También para optar al
nivel avanzado puede solicitar el
apoyo para el proceso de la red de
consultoria, un equipo de profesio-
nales de entidades de FEAPS pre-
parados especificamente para des-
arrollar apoyos a las entidades que
favorezcan su desarrollo organizati-
vo.

El equipo decide si hacer una autoe-
valuacion en un nivel global o en un
nivel detallado.

En cualquiera de los dos casos, la
entidad debe realizar dos grandes
procesos: evaluacion y mejora. Es
decir, tras obtener y analizar los
resultados de la evaluacion, la enti-
dad tiene que determinar las accio-
nes que se compromete a llevar a
cabo dentro de un plan de mejora
alineado y coherente con la Calidad
FEAPS. Tras el cumplimiento del
plan, se volveria a un nuevo ciclo de
evaluacion-mejora.

Se proponen tres niveles: nivel basi-
co de calidad; nivel de compromiso;
y nivel avanzado de calidad FEAPS.

- En todos los niveles el represen-
tante legal de la entidad debe cer-
tificar que se cumple con los
requisitos minimos establecidos.

- En todos los niveles la entidad
debe comprometerse con la ejecu-
cion del Plan de Mejora que surja
de la evaluacion.

- En el nivel basico la entidad solo
tiene que elaborar el informe de
evaluacion y mejora, desarrollar
su plan de mejora y hacerlo
publico a FEAPS para que FEAPS
reconozca ese nivel.

- En el nivel de compromiso, ade-
mas del plan de mejora, la enti-
dad debe pasar por una evalua-
cion externa -también con un
equipo transversal- que realizaria
una visita en busca de evidencias.
Para acceder a este nivel la enti-
dad ha de haber desarrollado ya
un plan de mejora previo alineado
y coherente con la calidad FEAPS
y ha de evidenciar unos requisitos
determinados.

- En el nivel avanzado, la entidad,
ademas de haber desarrollado
previamente ya un plan de mejora
alineado y coherente con la cali-
dad FEAPS, debe desarrollar una
autoevaluacion detallada con un
nivel de indagaciéon mas profunda
en cada una de las dimensiones
de calidad de vida individual y la
calidad de vida familiar, en cada
uno de los principios de la calidad
total y en cada uno de los valores
del codigo ético de FEAPS; debe
elaborar y comprometerse en el
desarrollo de un plan de mejora, y
debe pasar la evaluacién por
parte de un equipo externo que
valide la autoevaluacion realizada
o la matice, y evidencia unos
requisitos determinados.

El proceso de creacion y puesta en
marcha del sistema de evaluacion
de la calidad FEAPS

En el primer semestre 2004 se realizo
un borrador inicial que tras ser analiza-
do por la red de calidad se dio para su
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aprobacion a la Junta Directiva de
FEAPS.

En octubre se celebr6 un taller inter-
nacional en el que se mostraron diferen-
tes sistemas de evaluacion de la calidad
cercanos al ambito de la discapacidad
(modelo EQRM, BILD, la propuesta de
Inclusion Europe, The Council...) A ese
taller asistieron los miembros de la red
de calidad y expertos tanto del movi-
miento FEAPS como de fuera de €l (Uni-
versidades, representantes del tercer
sector expertos en calidad,...)

Tras ese seminario-taller, se elabora
un segundo borrador que se dara a
conocer al grupo de expertos y a la red
de calidad. Se constituira el equipo de
expertos que den su opinion sobre el
modelo.

Tras tener la opinién de los expertos,
se pretende tener un debate abierto
sobre el modelo; con sus conclusiones se
elaboraria la version beta del sistema,
que tras darlo a conocer y debatir se
someteria a aprobacion por parte de la
Junta Directiva.

Una vez aprobado el modelo en su
version beta, se procederia a la forma-
cion de los equipos de evaluadores y a la
elaboracion de los instrumentos de

apoyo.

Tras la formacion de los equipos de
evaluadores se realizaria una primera
fase de evaluacion piloto.

Todo el sistema en su version definiti-
va se presentara formalmente en puiblico

Javier Tam Cuadrado

con ocasion de la celebracién del tercer
encuentro de buenas practicas, en
noviembre de 2006 en Bilbao bajo el
lema ‘Compartiendo Modelo'.

A partir de ese momento las entidades
FEAPS dispondrian de un sistema que
les permitiria evaluar su grado de cum-
plimiento con la calidad FEAPS y, a par-
tir de la misma, establecer planes de
mejora.

En resumen, en FEAPS estamos com-
prometidos éticamente con la calidad,
reconocemos la complejidad de nuestras
organizaciones, sabemos la escasez de
medios con los que contamos, entende-
mos que hemos hecho una labor de sen-
sibilizacion y culturizacién sobre la cali-
dad en nuestro sector, coherente con los
paradigmas actuales de la discapacidad
intelectual, y apostamos por un sistema
de evaluacion de la calidad que esté cen-
trado en la calidad de vida de las perso-
nas y cuente con su participacion activa.
La evaluacion ha de estar intimamente
ligada a la realizacion de planes de mejo-
ra de la organizacion. Y todo ello alinea-
do con los valores éticos.

Tenemos un suefo: alcanzar organi-
zaciones sociales excelentes productoras
de los mejores apoyos para la mejora de
la calidad de vida de cada persona con
discapacidad intelectual y la de su fami-
lia. Estamos construyendo un camino:
el sistema de evaluacion de la calidad
FEAPS, un camino imperfecto, en cons-
truccion, pero con el compromiso de
avance permanente, guiado por el dere-
cho de cada persona al mejor servicio,
guiado en suma por la ética.
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