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Resumen:

Este trabajo describe el proceso seguido para la construccion y mejora de una herramienta de
autoevaluacion on-line para ayudar a las organizaciones, que prestan apoyos a las personas con
discapacidad intelectual y del desarrollo, a visualizar como puede ser una organizacion ideal, basada en
un modelo de excelencia en la gestion y en una orientacion clara hacia la mejora de la calidad de vida de
las personas con discapacidad a través de la facilitacion de resultados personales. En el proceso hemos
seguido los modelos mds establecidos actualmente, como son, el Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (Modelo EFQM), el Modelo de Funcionamiento Humano y Apoyos
de la Asociacion Americana de Discapacidades Intelectuales y del Desarrollo (AAIDD, 2010) y el Modelo de
Calidad de Vida (Schalock y Verdugo, 2003)

Nuestra propuesta pretende que esta herramienta permita a las organizaciones mirarse a si mismas en un
espejo, para comprobar a qué distancia estdn de ese modelo ideal de organizacién, conocer cudl es su
situacion actual y sequir un proceso para utilizar esa informacion en el disefio de planes de mejora que les
acerquen a la organizacion ideal cuya mision es mejorar la calidad de vida de las personas en la
comunidad.

Palabras clave:

Calidad de Vida, apoyos, excelencia, autoevaluacion, personas con discapacidad.
Abstract:

This work describes the followed process for the construction and improvement by its application,
of a self-assessment online tool for helping support providers organizations for intellectual and
developmental disabled people to visualize how the ideal organization based in an excellence
model of management and in a clear orientation to the improvement of the life quality of
disabled people through the facilitation of personal results can be. In that process, we have
followed the actually most established models, like the European Foundation for Quality
Management excellency Model (EFQM Model), the Human Working Model and supports from
the American Association on Intellectual and Developmental Disabilities (AAIDD 2010) and the
Life Quality Model (Schalock and Verdugo, 2003).
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Our proposal consist in that this tool could allow the organizations to look at themselves in a
mirror to prove how far are they from the ideal model of organization, know what is their actual
situation and follow a process to use that information in the improvement plans design that could
bring them near the ideal organization, which mission is improve the life's quality of people in
the community.

Keywords:

Quality of Life, supports, excellence, self-assessment, persons with disabilities.
Introduccion:

Después de mas de 30 anos trabajando en y con organizaciones del tercer sector, en
concreto de discapacidad intelectual y del desarrollo, nos planteamos cudles pueden ser
las causas que justifiquen que, a pesar de tener misiones claramente orientadas a la
mejora de la calidad de vida de las personas, a pesar de tener unos valores claramente
identificados y compartidos, a pesar de disponer de modelos de excelencia que ayudan
a planificar los cambios y la innovacién, las organizaciones, o cambian muy lentamente,
o lo hacen en sectores concretos, o desarrollan buenas practicas que no se implantany
extienden, o, simplemente, no cambian.

Por supuesto, desde una visidn sistémica, las ideas que pueden dar parte de la respuesta
global son muchas e interaccionan entre ellas, seria objeto de un extenso estudio a nivel
de todo el sistema y en cada organizacion en particular. Como ejemplos importantes de
resistencias al cambio que hemos identificado a lo largo de nuestra experiencia
podriamos citar:

- Son organizaciones creadas a lo largo de los afios 60 y 70 con una misidon muy
distinta a la actual, centrada generalmente en dar a las personas unos
servicios primarios que antes no tenian y que, o no existian en la comunidad,
o0 no se les permitia acceder a ellos debido a las caracteristicas de cada
persona. Esa es la dinamica que han seguido a lo largo de estos afos,
responder a las necesidades con servicios en segregacion ya que estos no
existian en la comunidad, muchas veces ni para las personas sin discapacidad,
ademas el enfoque se ponia en la discapacidad, es decir, si logramos, sobre
todo a través de terapias, que esa discapacidad o sus consecuencias
desaparezcan, la persona podra incorporarse a la sociedad, podra ser
“integrada”.

- Otro factor, desde un punto de vista mas sistémico, es el entorno que rodea
y condiciona a estas organizaciones. A groso modo, podemos encontrar que
desde la infancia se establece un sistema basado en terapias que intentan
curar al niflo, compensar o eliminar todas sus discapacidades, contintda con
un sistema educativo enfocado en la adquisicién de técnicas instrumentales
y en el desarrollo de lo que siguen llamando competencias basicas, cuando
ya hace muchos afios que se puso el foco en el desarrollo y adquisicion de
competencias claves para la vida, un sistema que no sélo permite, sino que
fomenta, la expulsion del mismo, la segregacion, de las personas que debido
a sus caracteristicas personales no pueden saltar las barreras que el sistema
impone, las notas y las titulaciones. A partir de ahi las opciones de momento
son claras, centros de dia, residencias, centros ocupacionales, etcétera. El
enfoque de practicamente todos estos servicios, desde el punto de vista de
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los profesionales y de muchas familias, es seguir con los paradigmas del
sistema educativo y sanitario: programas y terapias para que sean capaces,
gue puedan hacer, que sean lo mas independientes posible, que no pierdan
lo que han conseguido..., tal vez por eso en estos servicios existen tantos
profesionales especializados en clinica, en terapias, en rehabilitacién,
habilitacién, capacitaciéon, educacion...

- Otra parte importantisima del sistema son las familias, socios, propietarios y
también clientes de estas organizaciones. Fueron las que crearon o
promovieron la mayoria de entidades tan necesarias entre los afios 60 y 70,
cuando se pensaba que si éramos capaces de eliminar la discapacidad, la
persona podria integrarse en la sociedad y si no, al menos tendria un sitio
donde ser atendida y vivir “feliz”. Hoy en dia existen muchas familias con
importantes iniciativas para que esto cambie, pero muchas veces se cansan,
se desesperan y quién puede culpar a una familia que después de muchos
afios de lucha, desde los servicios de atencion temprana, pasando por una
escuela excluyente, por una sociedad segregadora que rechaza a sus hijos e
hijas, al final, se refugian en uno de estos servicios donde “es feliz”, “esta
cuidado y seguro”. Tal vez, a partir de ese momento, ya no tenga fuerzas.

- Y otra parte importante de ese entorno es la sociedad, reflejada en las
Administraciones Publicas, las cuales alimentan a un tipo de organizacion
basado en servicios, basado en profesionales, basado en la seguridad. Y por
supuesto la cultura, las creencias que tenemos las personas que vivimos en
la comunidad, pensamientos que nos hacen actuar y sentir la discapacidad
desde el miedo, la caridad, la incapacidad de poder vivir en el mismo sitio y
con las mismas oportunidades.

- Y, por ultimo, lo mds importante, las personas con discapacidad, las personas
“invisibles”, a las que no se les prestan los apoyos adecuados para hablar por
ellas mismas, ni decidir cdmo quieren vivir, sobre su futuro o defender sus
derechos como cualquier persona. Todo esto esta en manos de sus familias,
de los profesionales, de las organizaciones, de las administraciones, de la
sociedad que limitamos sus derechos, sus oportunidades y su poder de
autodeterminacion.

En definitiva, si todo el sistema funciona, por qué cambiarlo, ademads, resulta que a quién
le interesa cambiarlo, quien mds derecho tiene a exigir cambios que respondan a sus
necesidades, no tiene poder de decision, incluso desconoce sus derechos, las
oportunidades y las nuevas visiones.

Después de dar muchas vueltas sobre todo lo anterior y la historia vivida, pensamos que
una de las palancas de cambio mds importante puede ser dar la voz a las personas, pero
darle la voz desde los derechos, desde las oportunidades, desde el conocimiento y sobre
todo en la comunidad, simplemente ayudarles a ver cémo tienen derecho a vivir y
ayudarles a concretar ese proyecto de vida en la comunidad, como uno mas y
disponiendo de todos los apoyos que necesiten para tener éxito, para ser feliz, ese es su
derecho.

A partir de ahi nos planteamos qué podemos aportar desde CADA.RED y desde VALORES
para que las organizaciones simplemente pregunten a las personas coémo quieren vivir,
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mas alla de los servicios, en la comunidad, y apoyen a esa persona a gestionar todos los
apoyos necesarios para lograrlo, para tener éxito, para ser feliz y en consecuencia
innovar, reinventarse.

Compartiendo estas ideas las dos consultoras, creemos que ya hay muchas
organizaciones que han comenzado o que quieren comenzar este camino y que ademas
en el entorno cada vez hay mas factores favorables para que sean viables.

Pensamos que si las organizaciones pudieran disponer de una herramienta, que les
ayude a visualizar cdmo puede ser la organizacién ideal basada en un buen modelo de
gestidn para la mejora y en una orientacién clara hacia la mejora de la calidad de vida
desde la facilitacion de resultados personales segun los modelos establecidos hoy dia 'y
qgue a la vez les permita mirarse a si mismas en un espejo, para comprobar a qué
distancia estan de ese modelo ideal, cudl es su situacidn actual, y utilizar esa informacién
para ir estableciendo visiones de futuro y planes de mejora que le acerquen a esa
organizacion ideal, tal vez puedan tener un camino mas facil y compartido con otras, y
a la vez puedan modificar el entorno donde viven.

La idea que surgid entre VALORES y CADA.RED es sencilla, si disponemos y manejamos
un modelo de calidad extendido, contrastado y aceptado como es el modelo EFQM, si
disponemos también de modelos reconocidos y validados, con suficiente investigacion,
dirigidos a la mejora de la calidad de vida desde los resultados personales como el
Modelo de Funcionamiento Humano y Apoyos (AAIDD, 2010) y el Modelo de Calidad de
Vida (Schalock y Verdugo, 2003), una posible solucién puede estar en unir estos modelos
y ponerlos a disposicidon de las organizaciones.

Nuestra propuesta consiste en desarrollar una herramienta que siga la estructura, légica
y principios del Modelo EFQM, que permita a la organizacion visualizar cdmo nos dicen
los modelos de funcionamiento humano y apoyos y de calidad de vida que debemos
concretar los resultados en los clientes y los resultados claves de la organizaciéon
relacionados con los clientes, para acercarnos al cumplimiento de nuestra mision, en
coherencia con unos principios y valores que compartimos y qué debemos incorporar
en nuestro sistema de gestion.

Como respuesta, hemos disefiado un cuestionario de autoevaluacién, que hemos
llamado “Calidad Para la Vida”, que consta de 103 afirmaciones, todas ellas extraidas del
Modelo de Funcionamiento Humano y Apoyos (AAIDD, 2010) y del Modelo de Calidad
de Vida (Schalock y Verdugo, 2003), que nos indican qué aspectos debe integrar una
organizacién orientada a la mejora de la calidad de vida desde la facilitacion de
resultados personales en la comunidad. Estas 103 afirmaciones las hemos organizado
siguiendo los criterios del Modelo EFQM para poder incorporar las propuestas de mejora
resultantes del proceso de autoevaluacién segun un sistema coherente de gestion.

La propuesta consiste en que las organizaciones, que incorporen en su misién
“contribuir a mejorar la vida de cada persona con discapacidad intelectual y del
desarrollo”, y que lo hagan guiados por unos valores y principios coherentes con los
modelos mencionados, dispongan de una herramienta de autoevaluacion, que a través
de un proceso apoyado por las consultoras autoras del trabajo, les ayude a reflexionar
sobre los resultados que quieren y deben producir, cémo y quién debe concretarlos y
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sobre si sus sistemas de liderazgo, sus estrategias, su politica de personas, su gestion del
entorno, sus procesos, productos o servicios estan orientados a ese fin.

Método seguido en el desarrollo:
El trabajo se ha desarrollado en las siguientes fases:

- Estudio y reflexién del Modelo de Funcionamiento Humano y Apoyos (AAIDD,
2010) y del Modelo de Calidad de Vida (Schalock y Verdugo, 2003) y su
desarrollo.

- Estudio del modelo EFQM.

- Trabajo para poner en relacién todos los modelos.

- Extraer principios, valores, condiciones, acciones, etc. de los modelos vy
organizarlos segun la légica del modelo de excelencia a través de los criterios que
establece.

- Disefio de una primera version del cuestionario de autoevaluacién.

- Elaboracién de un documento de apoyo para cumplimentar el cuestionario con
las claves fundamentales de los modelos.

- Elaboracién de una guia para cumplimentar el cuestionario.

- Disefiar el cuestionario en la plataforma Survey Monkey.

- Aplicar el cuestionario en la asociacion “Igual a Ti” de Logrofio (antigua ARPS),
entidad perteneciente al movimiento asociativo Plena Inclusién y que cuando
cumplimentd el cuestionario estaba concretando su Plan Estratégico.

- Recoger resultados de la autoevaluacién para devolverlos a la entidad y que
pudiera incorporarlas en su desarrollo estratégico.

- Confeccién y aplicacién de una encuesta de mejoras al cuestionario que nos
proporcionaron las personas que lo rellenaron y celebracion de una reunién on-
line con las personas que aportaron la informacion para concretar las mejoras.

- Realizar las correcciones en contenido y forma del cuestionario entre las que
destacan:

= Formato y vocabulario mas sencillo.

= Simplificar el contenido y conceptos en la medida de lo posible.

® Incorporar el contenido del documento de apoyo como afirmaciones
dentro del cuestionario.

= Incorporar un criterio de nivel de gestidn por parte de la entidad, de cada
afirmacion realizada, siguiendo la estructura REDER del modelo EFQM
mediante una escala de 0 a 100 y una tabla con orientaciones para
puntuar.

- Disefiar un proceso para la aplicacién del cuestionario con apoyo de las
consultoras.

Este trabajo se terminé en julio de 2017 y es el que presentamos en este articulo, a partir
de aqui, como propuesta de mejora del cuestionario, pretendemos que entre el mes de
diciembre de 2017 y febrero de 2018, otras entidades pertenecientes al movimiento
asociativo Plena Inclusion (para garantizar la coherencia a través de una misién y valores
compartidos) apliquen la herramienta, siguiendo un proceso controlado que nos aporte
otro bloque de mejoras, para ofrecer una versién definitiva de la herramienta, junto con
la propuesta de un proceso de consultoria que garantice la correcta utilizacion del
cuestionario por las organizaciones, que les lleve a concretar un plan de acciones de
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mejora para incorporar a su avance como organizacion orientada a la mejora de la vida
de las personas.

Este proceso de mejora consistiria en las siguientes fases que ya han sido pactadas con
las organizaciones que lo aplicaran:

- Seleccion de un equipo de evaluacion de 5 personas en cada organizacion.

- Sesidn on-line de formacion sobre los modelos y la estructura del cuestionario.
- Cumplimentacidn on-line del cuestionario individualmente.

- Elaboracion y devolucion de los resultados por el equipo de consultoria.

- Cumplimentar un cuestionario de mejoras a la herramienta y al proceso.

En esta fase ya han comprometido su participacidn las siguientes entidades:

- Asociacién A Toda Vela (Almeria)

- Asociacién Autismo Cadiz.

- Asociacién Autismo Sevilla.

- Asociacion Igual a Ti (Logrofio)

- ASPRONA (Albacete)

- Fundacion Gil Gayarre (Madrid).

- Fundacion San Francisco de Borja (Alicante)
- GAUTENA (San Sebastian)

- GRUPO AMAS (Madrid)

Resultados de la aplicacion del cuestionario:

El primer pilotaje que presentamos se realizé con la Asociacién ARPS de Logrofio (hoy
Asociacion “lgual a Ti”), perteneciente a Plena Inclusidn La Rioja en el afo 2016.

Fases del pilotaje:
1. Fase previa:
a. Acuerdo con presidente, gerente y directores técnicos.
b. Planificacién del proceso con gerencia y directora técnica de apoyos.
2. Prueba de la herramienta:
a. Entrega del manual de utilizacion del cuestionario y del documento

“cuestiones previas” en el que se recogen las claves, principios y valores fundamentales
de los modelos y que todos los participantes debian leer antes de cumplimentarlo y
tenerlo como referente durante el proceso.

b. Cumplimentacion:

En esta fase cumplimentaron el cuestionario un total de 142 personas, de las cuales,
segun sus responsabilidades en la organizacidn y pertenencia a servicios se distribuyen
de la siguiente forma:
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Técnico Cualificado o o o
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5 Otro especifique) Servicios Generales, 17.01% 25
Colegio. Los Angeles. 21,00% 3
Residencia. Los Valles. 22,45% 33
Opciones de respuesta Respuestas Residencia Cidacos. 6,80% 10
Junta Directiva 6,80% 10 C. Of:ug. Anc.ora. 10,88% 16
Gerente/Direccién Técnica/Coordinadores 8,16% 12 C. Dia A“m’aj 9,52% 14
Técnico/a Superior 32,65% 48 C. Ocup. Domingo Ochoa. 13.61% 20
Técnico Cualificado 48.98% 72 C. Dia Domingo Ochoa. 10,88% 16
Otros (especifique) 3,40% 5
Total 147 Total de encuestados 147

Figura 1. Participantes en la cumplimentacion del cuestionario. Personas/Servicios.
3. Elaboracién de los resultados y devolucidn a la organizacién.

En esta fase se han recogido 3.041 aportaciones de mejora organizadas segun los
criterios del modelo EFQM (liderazgo, estrategia, personas, alianzas y recursos,
procesos, productos o servicios, resultados en los clientes y resultados clave referidos a
los clientes) estas aportaciones se organizaron y devolvieron a la organizacion para su
estudio y su posible incorporacion a la estrategia de la entidad.

Al final de esta fase se organizd una sesion on-line de los consultores con el equipo
técnico de la entidad para hacer una reflexién mas profunda de los resultados obtenidos.

4. Recoger informacién sobre la influencia del cuestionario en las personas que lo
cumplimentaron.

Uno de los planteamientos que tenemos, es que el conocimiento de las personas que
componen las organizaciones, sobre los modelos es muy escaso o esta distorsionado.
Por este motivo quisimos introducir dos preguntas que nos parecian clave para
confirmar o no esta cuestidn, las preguntas y las respuestas son las siguientes:

a. Responder a este cuestionario te ha ayudado a comprender mejor el
modelo de Calidad de Vida

b. Responder a este cuestionario te ha hecho plantearte cambios en tu
trabajo.
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Responder a este cuestionario te ha ayudado a
comprender mejor el modelo de calidad de vida

Respuestas

0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
®En desacuerdo M De acuerdo Totalmente de acuerdo

Responder a este cuestionario te ha hecho
plantearte cambios en tu|trabajo

Respuestas

0,00%  20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
® En desacuerdo @ De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Opciones de respuesta Respuestas

En desacuerdo 35,56% 48
De acuerdo 56,30% 76
Totalmente de acuerdo 3,15% 1
Taotal 135

Opci de resp Resp

En desacuerdo 26,67T% 35
De acuerdo 60,00% 81
Totalmente de acuerdo 13,33% 18
Total 135

Figura 2. Comprension del modelo de calidad de vida y planteamiento de cambios.

Como reflejan los resultados, el cambio producido por la cumplimentacion del
cuestionario en las personas, tanto en la comprensién del modelo de calidad de vida,
como en su aplicacién en la practica ha sido muy importante.

Esto da un valor afiadido al cuestionario como efecto positivo en la organizacién a través
de las personas que lo cumplimentan y trabajan con él.

5. Rellenar la encuesta de mejoras al propio cuestionario y elaboracién organizada

de propuestas.

En esta fase se pasd una encuesta sobre mejoras al cuestionario al que contestaron 49

personas.
) i Servicios
Perfil profesional -
9 = Servicios
| m Junta Directiva Generales
u Colegio Los
Angeles
m Gerente/Direccion w Residencia Los
Técnica/Coordinadore Valles
s/ Responsables de... Residencia
= Técnico/a Superior
44,90%

Técnico cualificado

= Otros (especifique)

Cidacos

= C. Ocupacional
Ancora

= C.Dia Ancora

m C. Ocupacional
domingo Ochoa

‘ = C. Dia Domingo
Ochoa

Figura 3. Perfil profesional y distribucion por servicios de las personas que han
cumplimentado el cuestionario de mejoras.

Siguiendo las preguntas de la encuesta, las respuestas a las cuestiones planteadas

fueron:

a. El documento “Instrucciones Cuestionario” ha sido atil para acceder y

navegar por el cuestionario.
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El documento “Instrucciones Cuestionario” ha
sido util para acceder y navegar por el
cuestionario.

44,90%
40,82%

12,24%

R

Respuestas

B Nada de acuerdo B Poco de acuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo ® Totalmente de acuerdo
Nada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
0,00% 12,24% 40,82% 44,90% 2,04%
1] 6 20 22 1 49

Figura 4. Utilidad del documento “instrucciones cuestionario” para acceso y
navegacion por el cuestionario.

La conclusidn que sacamos de estas respuestas es que el documento se considera util o
muy util para acceder y navegar por el cuestionario para todos los servicios y perfiles
profesionales, por lo que bastara con hacer un pequefio esfuerzo para mejorarlo, siendo
suficiente una Unica version para todos los perfiles intentando mejorar los resultados
acercandolos a las respuestas “muy de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”.

Vemos necesarias dos acciones de cara a la posible futura aplicacién del cuestionario a
las familias y a las personas con discapacidad, una, hacer una version mas sencilla y
visual para las familias y otra en lectura facil y con apoyos visuales para las personas con
discapacidad.

b. La navegacion por el cuestionario te ha sido sencilla.

La navegacion por el cuestionario te ha sido
sencilla.

40,82%
32,65%

14,29%

10,20%
— -

Respuestas

B Nada de acuerdo W Poco de acuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo o Totalmente de acuerdo
Nada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
2,04 % 14,29 % 40,82% 32,65% 10,20 %
1 7 20 16 5 49

Figura 5. Navegacion por el cuestionario.
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Segun estos datos, aunque la mayoria de las opiniones es que la navegacion si es sencilla,
convendria intentar simplificarla un poco y que sea mas accesible, sobre todo para los
profesionales con menos competencias en la utilizacién de las nuevas tecnologias.

El objetivo serd que el 100 % de personas estén por encima de la respuesta “de acuerdo”

Esta versidn mds accesible podria valer en un futuro para las familias y hacer una en
lectura facil con apoyos visuales para las personas con discapacidad intelectual.

c. Laestructura del cuestionario es comprensible.

La navegacion por el cuestionario te ha sido
sencilla.

36,73%

28,57%
22,45%

10,20%

- i

Respuestas
® Nada de acuerdo Poco de acuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo B Totalmente de acuerdo
Mada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
10,20 % 22,45% 36,73% 28,57 % 2,04 %

5 11 18 14 1 49

Figura 6. Estructura del cuestionario comprensible.

Segun estos resultados la estructura del cuestionario si es comprensible, si bien hay un
importante porcentaje de personas que no lo han experimentado asi. Como solucién se
propone hacer una formacion previa explicando esta estructura, su relacidon con el
modelo EFQM, la légica de los criterios y la distribucién de las afirmaciones.

El objetivo sera que todas las respuestas estén por encima de “de acuerdo”.

d. El documento “Cuestiones Previas” te ha sido util para comprender el
cuestionario.
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El documento “Cuestiones Previas” te ha sido
util para comprender el cuestionario.

36, 73%

30,61%
26,53%

2,04% 4,08%

I ——
Respuestas
B Nada de acuerdo Poco de acuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo Totalmente de acuerdo
Mada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
2,04 % 26,53 % 30,61% 36,73 % 4,08 %

1 13 15 18 2 49

Figura 7. Utilidad del documento cuestiones previas.

Aunque la mayoria de las personas manifiestan que este documento ha sido util o muy
util para comprender el cuestionario hay una poblacidon importante, sobre todo en los
técnicos superiores y técnicos cualificados, que no lo ven asi, 12 personas.

La propuesta es simplificar este documento o elaborar dos versiones, una para
directivos, responsables de gestién o responsables de equipos, otra para técnicos
superiores y cualificados que apoyan a personas directamente y para familias, y otra
para personas con discapacidad.

También puede ser importante elaborar una accidon formativa adaptada a cada perfil
gue se realizara previamente a cumplimentar el cuestionario y que esté accesible
mientras se rellena. Con esto conseguiremos unificar, en la medida de lo posible, las
ideas que todas las personas de la organizacidn tienen sobre los temas mas técnicos.

El objetivo sera eliminar por completo las respuestas “nada de acuerdo” y “poco de
acuerdo”.

e. Laredaccién de las preguntas es comprensible.

En este punto estd claro que muchas de las preguntas habra que simplificarlas al maximo
haciendo textos mas breves y concretos, ya que hay un nimero significativo de personas
en las opciones “nada de acuerdo” y “poco de acuerdo”.
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La redaccion de las preguntas es
comprensible.

36;73%

26,53%

16:38% 18,37%

2,04%
I
Respuestas
B Nada de acuerdo W Poco de acuerdo W De acuerdo
Muy de acuerdo M Totalmente de acuerdo

MNada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
16,33% 76,53 % 36,73% 18,37 % 2,04 %
8 13 18 9 1 43

Figura 8. Comprension de las preguntas.

Para conseguirlo y que no se pierda nada de informacion sobre temas clave, sera
imprescindible realizar una accion formativa, adaptada a los perfiles profesionales, cuyo
objetivo serd unificar todos los conceptos mas importantes.

Nuestro objetivo serd aproximar todas las respuestas negativas a “de acuerdo” vy
aumentar “muy de acuerdo”.

Incluso se pueden incorporar al cuestionario enlaces desde las palabras clave, desde
iconos o pictogramas que al poner el ratén en ellos se visualice la definicion o la
descripcidon del concepto de que se trate. Esto sera también imprescindible para las
familias y las personas con discapacidad.

f.  Hacer el cuestionario te ha generado aprendizaje.

Como vemos, la realizacion de este cuestionario ha generado un importante nivel de
aprendizaje en los profesionales.

Hacer el cuestionario te ha generado
aprendizaje.

34,69%
30,61%

20,41%

8,16%
6,12% N
Respuestas
® Nada de acuerdo M Poco de acuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo ® Totalmente de acuerdo

Nada de Poco de De acuerdo Muy de Totalmente Total
acuerde acuerdo acuerdo de acuerdo
6,12% 20,01 % 30,61% 34,69 % 8,16 %
3 10 15 17 4 49

Figura 9. Cumplimentar cuestionario genera aprendizaje.
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Respecto de los 4 profesionales superiores y los 9 cualificados que consideran que no
les ha aportado conocimiento, nos queda la duda sobre si se trata de personas cuyo
conocimiento previo es igual o superior al que proporciona el cuestionario, o que no
hemos logrado que comprendan lo que el cuestionario pretende evaluar.

Seria un reto poder hacer esta diferenciacion para poner soluciones, una podria ser
proponer a los profesionales con alta cualificacidon en estos temas como colaboradores
ademas de cumplimentar el cuestionario. La otra solucién seria simplificar el
cuestionario para los profesionales segun su cualificacién.

Lo que creemos muy conveniente, como proponemos en la pregunta anterior, es
organizar de forma previa acciones formativas adaptadas a cada perfil en la que ademas
nos permitan identificar el grado de conocimiento previo de cada profesional.

Para las familias, después de la formacidn, se podria utilizar el mismo cuestionario y para
las personas con discapacidad esta claro que habria que adaptar tanto la formacién
como el cuestionario. Seria un buen objetivo, considerando a las familias y a las personas
con discapacidad como clientes de la organizacién, que el rellenar este cuestionario les
sirva para generar conocimiento y les permita ajustar sus expectativas sobre lo que
pueden esperar y exigir a la entidad desde este rol.

Aportaciones a la mejora del cuestionario:
Estudiando todas las aportaciones realizadas podemos agruparlas en tres aspectos:
- Percepcidn respecto del cuestionario:

La organizaciéon valora mucho el fruto que se saca del cuestionario, ayuda a ver
claramente qué temas son imprescindible tener en cuenta para implantar el modelo de
Calidad de Vida, ademas se valora la importancia que se da a la comunidad mas alla de
la organizacion.

Se considera como una buena herramienta que proporciona aprendizaje y reflexion
sobre como deberia trabajar la organizacién y sobre la practica diaria de cada uno.

Se valora mucho haberla cumplimentado durante el disefio del lll Plan Estratégico de la
organizacién. Ayuda a concretar el camino que quiere llevar la asociacion.

- Contenido:

Se valora mucho el documento de “Cuestiones previas” por ser muy aclaratorio y
exhaustivo.

En cuanto al cuestionario se valora como muy completo respecto del modelo de calidad
de vida y que tiene mucha profundidad en la indagacién.

Por otro lado, se opina que contiene palabras muy técnicas para algunos perfiles
profesionales, para las familias y para las personas con discapacidad, para compensarlo
habria que impartir formacién y también se propone hacer un diccionario. Otras
acciones pueden ser simplificar las expresiones, hacerlas claras, concretas, concisas,
poner ejemplos, lectura facil... para ello se pueden hacer varias versiones.

Otra aportacién es que se podrian eliminar las cuestiones de gerencia/direccién para los
perfiles profesionales de atencién directa que no disponen de esta informacion.
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- Formato:

Estd muy bien diferenciado por apartados, aunque les gustaria poder responder sin
seguir el orden, podria darles la posibilidad de rellenarlo por apartados o por lineas mas
transversales a los criterios.

Se considera que es imprescindible explicar su estructura y a qué se refiere cada parte
antes de cumplimentar.

Tiene preguntas muy largas, simplificar la redaccidn, resulta largo y repetitivo.
6. Agradecimiento.

Desde aqui queremos agradecer a la asociacidén Igual a Ti de Logrofio y a todas las
personas que la forman, el esfuerzo e interés que han puesto en el proyecto y en las
valiosisimas aportaciones que han hecho para mejorar esta herramienta.

Gracias a ellos ha sido posible esta segunda version.
PRODUCTO LOGRADO:

Segun los resultados logrados mediante el proceso explicado anteriormente y después
de un largo proceso de reflexién por las dos consultoras, reformamos el cuestionario
guedando segln se presenta a continuacidn para desarrollar la segunda fase de mejora:

Estructura y logica

El cuestionario ha quedado estructurado segun el esquema del modelo EFQM,
distribuyendo 103 afirmaciones recogidas del Modelo de Funcionamiento Humano y
Apoyos (AAIDD, 2010) y del Modelo de Calidad de Vida (Schalock y Verdugo, 2003) a lo
largo de sus 5 criterios agentes y de 2 de sus 4 criterios de resultados.

Agentes Facilitadores Resultados

Resultados Resultados
- = en las Clave
Personas

Resultados

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

Figura 10. Modelo EFQM. http://www.clubexcelencia.org/modelo-efam

Al poner el énfasis en la orientacidn a resultados personales y calidad de vida, decidimos
centrarnos exclusivamente en los resultados de la organizacién referentes a “Resultados
en los Clientes”, identificdndolos con los resultados personales definidos y concretados
por cada persona con discapacidad, y en los “Resultados Clave referentes a los clientes”
identificAndolos con la mejora en calidad de vida de la poblacién atendida lograda por
la organizacidn, bien se mida mediante la agregacidn de resultados personales logrados
o mediante escalas de calidad de vida.
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Al inicio de cada criterio se dispone de una pagina de introduccién sobre lo que significa
en relacion a los modelos, qué es lo que vamos a valorar y como podemos hacerlo.

vad@nes

Cuestionario "Calidad Para la Vida" (CPV)

3. LIDERAZGO

Esta primera parte del cuestionario se enfoca sobre el liderazgo, entendido de forma horizontal ¥ compartido.

Por una parte estan los lideres responsables de asegurar que la organizacion sigue el rumbo que marcan su misidn y sus valores y de asegurar
que dispone de los medios adecuados y suficientes para hacerlo de una forma eficaz y eficiente. Entre ellos destacan las presidendias, los
directivos, los gerentes, directores, coordinadores, ete

Por otra parte tenemos el liderazgo compartido en el que cada profesional tiene autonomia, autoridad y responsabilidad para tomar sus propias
decisiones en el momento adecuado v de forma flexible en respuesta a los cambios en los intereses de cada una de las personas con discapacidad
en un momento dado y sobre el terreno.

En este liderazgo también se incorporan las personas con discapacidad como clientes y como un miembro mas de la organizacién a todos los

niveles y contando con los apoyos que necesita.
Este criterio cuenta con 8 afirmaciones sobre los que reflexionar y situar a la organizacion en una escala de 0 a 100 seguin su nivel de gestion.

No olvides recoger las evidencias que sustentan tu puntuacidn. D

3/119

Figura 11. Ejemplo introduccion al criterio.

A continuacion, se incluyen cada una de estas introducciones basadas, en ocasiones
textualmente, en el Modelo de Funcionamiento Humano y Apoyas (AAIDD, 2010), en el
Modelo de Calidad de Vida (Schalock, Gardner y Bradley, 2006) y en el Modelo EFQM
(2017)

Liderazgo:

“Esta primera parte del cuestionario se enfoca sobre el liderazgo, entendido de forma
horizontal y compartido.

Por una parte, estan los lideres responsables de asegurar que la organizacion sigue el
rumbo que marcan su mision y sus valores y de asegurar que dispone de los medios
adecuados y suficientes para hacerlo de una forma eficaz y eficiente. Entre ellos
destacan las presidencias, los directivos, los gerentes, directores, coordinadores, etc.

Por otra parte, tenemos el liderazgo compartido, en el que cada profesional tiene
autonomia, autoridad y responsabilidad para tomar sus propias decisiones, en el
momento adecuado y de forma flexible, en respuesta a los cambios en los intereses de
cada una de las personas con discapacidad en un momento dado y sobre el terreno.

En este liderazgo también se incorporan las personas con discapacidad, como clientes y
como un miembro mas de la organizacidn, a todos los niveles y contando con los apoyos
que necesita.

Este criterio cuenta con 8 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacién en una escala de 0 a 100 segln su nivel de gestién.”
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Estrategia:

“La estrategia de una organizacion que incluye en su mision facilitar la calidad de vida,
debe estar basada en conocer y comprender las necesidades y expectativas de sus
clientes fundamentales, las personas con discapacidad, por lo que el proceso
estratégico, en esta linea, consistird en conocer qué es importante en la vida de la
persona; definir cdmo apoyo a cada persona a concretarlo; decidir qué servicios,
programas, apoyos, alianzas, etc. hay que desarrollar para que cada persona consiga sus
resultados, reflejo de sus esperanzas y aspiraciones y evaluar cdmo han influido en ellos
los imputs de los programas, actividades, servicios y apoyos, o los factores externos a la
organizacion.

Para ello es imprescindible el establecimiento de procesos centrados en la persona, por
los cuales, las personas con discapacidad puedan expresar cuales son sus resultados
personales y esto debemos hacerlo siguiendo los criterios de los principios y valores de
la mediciéon de resultados personales para poder controlar los resultados de la
organizacion.

Por otro lado, toda estrategia debe basarse en comprender el rendimiento de la
organizacidn para conseguir los objetivos en lo referente a sus resultados en los clientes
(resultados personales de cada persona con discapacidad) y en sus resultados clave
referidos a los clientes (mejora de la calidad de vida de las personas con discapacidad),
no existe otra forma coherente de conseguirlo que teniendo muy claro cudles son los
resultados personales de cada una de las personas, concretar indicadores de calidad de
vida coherentes con esos resultados personales (obligatoriamente incluirdn salud vy
seguridad), medirlos y concretar su estrategia a través del desarrollo, revisidon y
actualizacion permanente, comunicandola, implantandola y supervisandola.

La organizacion ademas se definirse como un sistema abierto que actla dentro de redes
sociales y sistemas comunitarios mas amplios, facilitando la conexion de la persona con
discapacidad a las redes de apoyo y para ello incluye en sus lineas estratégicas la
conexion de las personas con el entorno y el aumento de capital social.

El objetivo ultimo de la estrategia de una organizacion de este tipo debe dirigirse a
reducir la discrepancia entre los resultados personales mas valorados por sus usuarios y
los indicadores de calidad de vida comunitarios de referencia.

Este criterio cuenta con 16 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacién en una escala de 0 a 100 segun su nivel de gestidn.”

Personas:

“La organizacién debe valorar a los profesionales que trabajan en ella, contratados y
voluntarios, y crear una cultura que permita lograr los objetivos personales y los de la
organizacién de forma beneficiosa para los dos.

Una organizacién orientada a facilitar resultados personales que mejoran la calidad de
vida de las personas, tiene definida una politica de personas que vincula a los
profesionales y voluntarios con el logro de resultados personales y la concreta en un
plan coherente orientado a lograr resultados personales mediante construccién de
capital social, conexidon con comunidades, asegurando siempre la salud y la seguridad.
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Define el trabajo en términos de resultados personales mejor que en tareas, deberes y
responsabilidades, lo que da mayor sentido personal.

Es muy importante, sobre todo cuando se vive en la comunidad, que los profesionales
gue trabajan sobre el terreno puedan tomar decisiones de forma auténoma para dar
respuesta a la persona.

Esta politica de personas sera como un puente que difunde en toda la organizacién la
estrategia de actuacién para el logro de resultados personales.

No olvidemos que la organizacidn son las personas y sus sistemas de relacion.

Este criterio cuenta con 12 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacién en una escala de 0 a 100 segun su nivel de gestidn.”

Alianzas y recursos:

“Una organizacién que trabaja por la mejora de la calidad de vida mediante el logro de
resultados personales debe actuar como puente entre la persona y la comunidad, de
esta forma es su obligacion gestionar el entorno en busca de socios, proveedores,
alianzas, etc. que contribuyan al logro de resultados personales reforzando sus
fortalezas y aportando nuevas oportunidades.

La organizacion también debe asegurar la asignacién de recursos materiales vy
personales suficientes para el logro de los resultados personales y la mejora de la calidad
de vida, contribuyendo a una sociedad accesible y sostenible.

Mantiene y renueva una cartera tecnoldgica puntera que impacte en resultados
personales y mejora de calidad de vida alli donde se necesita, implicando a todos sus
grupos de interés en este afan.

Gestiona lainformacidn y el conocimiento, fueray dentro de la propia organizacion, para
generar creatividad, innovacién y mejora, implantar buenas practicas con el fin de
mejorar el logro de resultados personales y calidad de vida.

Este criterio cuenta con 16 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacién en una escala de 0 a 100 segun su nivel de gestion.”

Procesos, productos o servicios:

“En la organizacidén los procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para
los grupos de interés, en nuestro caso para facilitar el logro de resultados personales a
las personas con discapacidad, es decir, que la organizacidn utiliza un marco de procesos
clave para implantar la estrategia de mejora de resultados personales y calidad de vida.

La organizacion gestiona sus procesos de principio a fin, incluyendo los que exceden de
sus limites, ya que los resultados personales se logran en la comunidad.

Por otro lado, implica a todos los grupos de interés en el desarrollo de nuevos servicios
y apoyos que mejoren resultados personales y utilizan la investigacién y otras
metodologias como el benchmarking.

Este criterio cuenta con 32 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacién en una escala de 0 a 100 segun su nivel de gestidn.”

Resultados en los clientes:
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“Para que la organizacién conozca cual es el resultado de su trabajo, de sus servicios, de
sus apoyos, del esfuerzo conjunto de todas las personas que la forman, de sus alianzas,
y con esta informacidn replantear su estrategia y sus objetivos debe cumplir dos
requisitos basicos:

- El primero es que todas las personas que componen la organizacién y grupos de interés
sepan y compartan que el servicio que pretendemos ofrecer es facilitar resultados
personales que mejoren la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual
o del desarrollo a las que identificamos como nuestros clientes principales.

- El segundo es que permanentemente, con transparencia, todos los grupos de interés
conozcan qué resultados estamos logrando con nuestro trabajo, esfuerzo y
compromiso, resultados para cada persona, resultados personales autodefinidos y
resultados de la organizacion sobre indicadores de calidad de vida que reflejen esos
resultados personales individuales.

Estos dos requisitos nos permitiran que todos (personas con discapacidad, familias,
amigos, empleados, dirigentes, agentes sociales, redes sociales, etc.) nos ilusionemos y
trabajemos hombro con hombro para que cada persona con discapacidad logre la vida
gue quiere (resultados en los clientes).

Por otro lado, como organizacion, nos permitira comprobar y demostrar si estamos
logrando lo que deseamos y para lo que trabajamos, contribuir a mejorar la calidad de
vida de las personas con discapacidad y reducir la discrepancia con indicadores
comunitarios de calidad de vida, y en funcién de esa informacion planteemos cambios
en la organizacion, en su estrategia y objetivos.

La organizacion recoge y utiliza los datos sobre resultados personales de cada persona
para comprobar su eficiencia y eficacia, compararse consigo misma a lo largo del tiempo
y con otras organizaciones, dar a conocer el resultado de su trabajo y establecer nuevos
retos mejorando su trabajo.

La organizacién establece unos resultados de calidad que operativizan los resultados
personales desde el ambito del individuo.- Resultados personales (necesidades y
expectativas de los clientes) transformados en indicadores de calidad de vida. -Medidas
individuales de calidad de vida.- Comparacién con otras organizaciones.-Comparaciéon
con indicadores de calidad de vida comunitaria.

De los 4 criterios sobre resultados que propone el modelo de excelencia EFQM, sélo
incluimos el de "Resultados en los clientes" referidos a las personas con discapacidad y
"Resultados clave" referidos a los clientes, personas con discapacidad.

No hemos incorporado ni los "Resultados en las personas" (profesionales y voluntarios)
ni "Resultados en la sociedad", no porque no tengan importancia, sino por centrarnos
en la clave y principal objetivo de la organizacidn, la persona con discapacidad.

Este criterio cuenta con 10 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a la
organizacidén en una escala de 0 a 100 segun su nivel la gestion que la organizacion
realiza con los datos.”

Resultados clave relacionados con los clientes:
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“Nos centramos en los resultados clave que demuestran el éxito de la organizacién en
la implantacion de su estrategia para el logro de resultados personales y mejora de la
calidad de vida de las personas con discapacidad.

Este criterio cuenta con 10 afirmaciones sobre las que reflexionar y situar a tu
organizacién en una escala de 0 a 100 segln la gestion que realiza con los datos.”

Después de estas introducciones a cada uno de los criterios pasamos a las paginas con
cada una de las afirmaciones, en estas pdginas, ademas de la cuestion planteada, para
hacer posible la puntuacién segun criterios de nivel de gestién de la entidad, se
incorpora una tabla que contiene las posibles puntuaciones que se pueden otorgar y
orientaciones referentes a cada una de ellas.

24. Estrategia - 1116

Conexion con el entorno y aumento de capital social.

La organizacién incluye en su estrategia la reduccidn de programas centralizados, uniformes y homogéneos iguales para todos y avanzar desde los

apoyos comunitarios intagrados, 2 apoyos comunitarios generales y generar sociedades inclusivas.
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Figura 12. Puntuaciones y descripcion basada en el modelo EFQM.

En la misma pagina, a continuacion de cada tabla, se dispone de una barra con un botén
gue se puede desplazar con el ratdn para poder poner una puntuacion sobre el nivel de
la gestion que la entidad tiene alcanzado en cada afirmacién. Adicionalmente, a la
derecha de la barra, se dispone de un cuadro donde se puede introducir la puntuacién
directamente desde el teclado.

28. Puntiia a tu organizacion D

0 50 100
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Figura 13. Asignacion de puntuacion.

Después de esta barra, una vez establecida la puntuacion, cada persona podra aportar
hasta un maximo de 4 evidencias en las que sustenta su puntuacion.

29. ;Qué evidencias puedes aportar? u ADARED \/-GVDQWJG

Cuestionario "Calidad Para la Vida" (CPV)

30. PROPUESTAS DE MEJORA SOBRE ESTRATEGIA

17/119 u%

Figura 14. Aportacion de evidencias y propuestas de mejora.

Como se puede observar, al final de cada pantalla dispone de una barra de progreso que
le indica en qué punto del cuestionario se encuentra y con dos botones para poder
avanzar o retroceder en el cuestionario.

Al final de cada criterio se dispone de una pantalla donde se pueden recoger las 3
propuestas de mejora mas importantes que cada persona considera que se podrian
incorporar a un posible plan de mejoras.

Conclusiones:

Nuestra propuesta es que las organizaciones que quieran plantearse cambios
importantes, orientados a su vision, principios y valores, dispongan de una herramienta
gue, desde un modelo centrado en la vida de cada persona, les ayude a reflexionar sobre
los resultados que quieren y deben producir, como y quién debe concretarlos y sobre si
sus sistemas de liderazgo, sus estrategias, su politica de personas, su gestion del
entorno, sus procesos, productos o servicios estan orientados a ese fin.

Esperamos poder ofrecer en el futuro un proceso de consultoria, apoyado por las dos
consultoras autoras del trabajo, que incorpore:

- Formacién de un equipo de autoevaluacién transversal a la organizacion.

- Formacién sobre los modelos y sobre la estructura y légica del cuestionario.

- Cumplimentacion del cuestionario por el equipo de autoevaluacién.

- Devolucion de resultados por las consultoras.

- Apoyo para consensuar propuestas de mejora estructuradas, realistas y que sean
verdaderas palancas de cambio.

- Apoyo para la implantacién y desarrollo de las mejoras acordadas.

Como propuestas mds ambiciosas estarian:

- Construir una versién totalmente adaptada a las familias y a las personas con
discapacidad como clientes de estas organizaciones, que por un lado les permita
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valorar su satisfaccion con la organizacién, a la vez que conocer sus derechos y
ajustar sus expectativas.
- Disefiar una plataforma on-line propia con mejor formato y mas funciones:
=  Poder rellenar el cuestionario siguiendo lineas mds transversales a los
criterios.
= Disponer de una mejor gestion estadistica.
= Eliminar o incorporar afirmaciones de forma dinamica segun el perfil de
la persona que lo cumplimente o segun sus respuestas.
= Disponer de textos de ayuda emergentes en las distintas pantallas.
= [Etc.

Estas mejoras quedarian como propuestas de futuro en funcion de su posible
incorporacion en futuros proyectos que puedan surgir segun la aceptacion que tenga.
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