PROLOGO

ste libro es el compendio de las buenas practicas FEAPS selec-
cionadas, de entre todas las presentadas al 2° Encuentro de Buenas
Practicas FEAPS celebrado en Valencia en 2004, por un comité de
valoracion, compuesto en igual numero por personas representantes de
diferentes estructuras del movimiento FEAPS y por personas externas con
amplia relevancia y experiencia en el ambito de la calidad.

Este 2° Encuentro, coincidente en el tiempo con la celebracion del 40
aniversario de FEAPS, tuvo como lema ‘Caminando hacia la Excelencia’.
En comparacion con el anterior ‘De la conciencia a la evidencia’, en el
que se quiso mostrar el fruto de todo un proceso de culturizacion y sensi-
bilizacion del movimiento FEAPS en relacion con la calidad, este segun-
do lema apunta al proceso comprometido de avance de nuestras organi-
zaciones en la calidad FEAPS. “No quiere FEAPS la excelencia en la ges-
tion si no es guiada por la excelencia en la ética”, afirmo Pedro Serrano,
nuestro Presidente, al referirse en su presentacion al lema del 2°
Encuentro. También recordo que si en el ler. Encuentro celebrado en
Santander se puso el acento en acompaiiar la ideologia con la accion en



lo referente a la calidad de las acciones, esta vez se ha dado un paso mas
al hacer hincapié en la excelencia, un concepto que “cobra sentido cuan-
do tiene en el punto de mira a las personas”.

Recordemos que calidad FEAPS es el resultado, el emergente, de la
interaccion de tres grandes componentes: calidad de vida -lo que hacemos
tiene sentido solo si logra resultados personales valorados como signifi-
cativos para una vida de mayor calidad-, calidad total -nuestras organi-
zaciones tienen que gestionarse de manera optima para alcanzar los
resultados personales que se acaban de referir-, y ética -no vale en FEAPS
hacer las cosas de cualquier modo o a cualquier ‘precio’, hemos asumido
un compromiso ético, con la aprobacion del codigo ético, con la calidad-.

Los objetivos de estos Encuentros son, entre otros.

Fomentar la difusion de buenas prdcticas que repercutan positivamen-
te en las personas con discapacidad intelectual.

Facilitar el aprendizaje mutuo mediante el intercambio continuado de
experiencias.

Motivar a las entidades FEAPS para el desarrollo e implantacion de
buenas practicas.

Desarrollar una cultura de la calidad, fomentando la conciencia de
caminar permanentemente hacia la excelencia.

Mejorar la imagen externa e interna del movimiento FEAPS, reforzan-
do la idea de liderazgo.

Fortalecer el sentimiento de pertenencia y la cohesion interna.
Ir afianzando los contenidos (perfiles) de la calidad FEAPS.

En el periodo establecido se recibieron 110 solicitudes de buenas prac-
ticas; todas ellas entraron en el proceso de valoracion del que tenian que
salir 36 para su presentacion publica en Valencia (en el libro hay cinco
mads, pues un criterio acordado fue que cada entidad podria estar presen-



te en Valencia como maximo con dos buenas practicas, si eran elegidas,
pero a cambio st podrian estar en el libro el resto de las presentadas que
también entraran entre las mejor valoradas). Como comparacion del
impulso que estos encuentros estan produciendo en nuestro colectivo cabe
mencionar que las buenas practicas que en 2002 se presentaron a valora-
cion en el primer encuentro fueron 42.

En gran parte los responsables de este impulso son los miembros de la
Red de Calidad FEAPS, uno por cada federacion junto con miembros de
la Confederacion. Esta Red, que cuenta con el apoyo de la Obra Social de
Caja Madrid elaboro, a consecuencia de la experiencia obtenida en el
anterior encuentro y de su evaluacion, un documento, consensuado y
aprobado posteriormente por la Junta Directiva, en el que se definia qué
es una buena practica para FEAPS, cudles son los criterios de valoracion
v cudal seria el proceso de presentacion de las buenas prdacticas que opta-
ran a la seleccion. A la vez, los miembros de la Red de Calidad asumieron
el compromiso de dinamizar a las organizaciones miembros de su federa-
cion para que, tras que conocieran ese documento, presentaran sus bue-
nas prdcticas.

De acuerdo a ese documento, una buena practica para FEAPS es:

Accion o conjunto de acciones que, fruto de la identificacion de una
necesidad, son sistemadticas, eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles, y
estan pensadas y realizadas por los miembros de una organizacion con el
apoyo de sus organos de direccion, y que, ademds de satisfacer las nece-
sidades y expectativas de sus clientes, suponen una mejora evidente de los
estandares del servicio, siempre de acuerdo con los criterios éticos y téc-
nicos de FEAPS y alineadas con su mision, su vision y sus valores. Estas
buenas practicas deben estar documentadas para servir de referente a
otros y facilitar la mejora de sus procesos.

Desarrollamos ahora esta definicion...

Accion o conjunto de acciones... Como se observa, una buena practi-



ca se refiere a hechos, no a intenciones. Los hechos pueden ser de muy
diferente naturaleza, pero se caracterizan por poder ser expuestos a otros,
evidenciables.

Fruto de la identificacion de una necesidad... Con esta expresion se
quiere senalar que la buena practica, si bien puede ser fruto del azar,
razonablemente serd fruto de la evaluacion y deteccion de una condicion
con expectativa, implicita o explicita, de mejora.

Son sistematicas, eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles... Es decir,
no son acciones de un dia, sino que se desarrollan de modo continuo, con
control de su eficacia (capacidad de obtener el resultado buscado), pero
con expectativa de eficiencia (lograr lo deseado con la mejor relacion
recursos empleados — resultados obtenidos). Sostenibles porque cuentan
con la estructura economica, organizativa y técnica que hace posible su
prdctica de forma sistematica, y flexibles porque se adaptan a las necesi-
dades de sus clientes y/o a los cambios en el contexto.

Estan pensadas y realizadas por los miembros de una organizacion...
Con esto se quiere indicar que son la expresion de la accion bdsica de
agentes internos y no de ‘expertos’ externos. Estos pueden ser un apoyo,
pero la accion de las personas de la propia organizacion es clave.

Con el apoyo de sus organos de direccion... Este es un factor critico,
la buena prdctica, como la calidad, no es cuestion de otros, es de todos,
pero esencialmente la direccion debe liderar estos procesos, impulsarlos
y respaldarlos permanentemente desde el ejemplo y la implicacion. Por lo
tanto, una buena practica no es el resultado de una accion de un profe-
sional o grupo de profesionales aislados de las lineas estratégicas plantea-
das por la direccion. La direccion debe evidenciar su compromiso con la
buena practica.

...Ademas de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clien-
tes... La buena prdctica no es una accion sin impacto en los clientes. Ese
impacto puede ser mas directo o mas indirecto, pero es indispensable que



las acciones de mejora sirvan a los fines de la organizacion, es decir a
cubrir mejor lo que sus clientes esperan y desean.

Suponen una mejora evidente de los estandares del servicio... Es
decir, una buena practica es mas que lo que obligadamente ha de cubrir
un servicio por las especificaciones legales o reglamentadas existentes.
Ha de ser un avance significativo en este sentido.

Siempre de acuerdo con los criterios éticos y técnicos de FEAPS...
Las buenas prdacticas de las organizaciones de FEAPS han de ser cohe-
rentes con los acuerdos y principios establecidos en el Cédigo Etico y en
los Manuales de Buena Prdctica.

... Y alineadas con su mision, su vision y sus valores. Esto es, la
buena practica ha de ser coherente y consecuente con la mision, vision y
valores de la organizacion en la que se produce y del movimiento asocia-
tivo.

Estas buenas prdcticas deben estar documentadas para servir de refe-
rente a otros y facilitar la mejora de sus procesos. Este es un sentido
esencial de la buena practica, por lo tanto debe estar documentada, de
modo que pueda trasladarse el conocimiento facilmente a otra organiza-
cion para aprender a realizarla.

Se puede distinguir (al menos) entre dos tipos de buenas practicas:

Innovadoras: se introducen por primera vez en un servicio, centro u
organizacion y son innovadoras porque no se han hecho nunca antes.

Excelentes: retoman buenas prdcticas anteriores desarrolladas en
cualquier asociacion, centro o servicio de FEAPS; o en otros centros o
servicios nacionales o extranjeros, aprovechando los conocimientos que
contienen para mejorar su eficacia y su eficiencia.

Tambien en este documento se han consensuado una serie de criterios,
que a continuacion se listan, para determinar que una accion es una
buena prdctica. No deben ser considerados como criterios de cardcter



binario (lo cumple o no lo cumple la organizacion), sino mas bien como
orientaciones para la valoracion:

Que parta de una necesidad, manifiesta o latente, sentida por los clien-
tes o los técnicos u otras partes interesadas de la organizacion.

Que afecte a un proceso clave de la organizacion o a uno de sus servi-
cios / actividades de atencion directa.

Que suponga una mejora notable en la calidad de vida de las personas
con discapacidad intelectual y la de sus familias y en los niveles de cali-
dad del servicio.

Que sea innovadora o aproveche los conocimientos existentes mds
avanzados al respecto. Esta innovacion ha de dar respuesta a las necesi-
dades de las personas con discapacidad intelectual y/o sus familias
mediante el desarrollo de nuevas formas de hacer o la adaptacion de otras
ya existentes a situaciones diferentes.

Que se base en datos o evidencias contrastables, tanto para justificar
su necesidad como para demostrar sus resultados. Estas evidencias pue-
den ser internas o externas (por ejemplo, registros o bases de datos inter-
nas, memorias o informes del centro o servicio, certificaciones con estan-
dares internacionales, premios, auditorias externas, alto nivel de satisfac-
cion de usuarios...).

Que tenga garantias de continuidad. La buena practica ha de ser sos-
tenible (economica, organizativa y técnicamente) a largo plazo, hasta que
se mejore o reemplace por otra.

Que participen todos los implicados, en la medida de sus posibilidades,
en su diserio, implantacion y evaluacion, y que la asuman.

Que cuente con el respaldo de la direccion.
Que sean experiencias motivadoras para el equipo que las desarrolla.

Que generen movilizaciones internas.



Que sean experiencias atractivas, que ‘enganchen’.
Que tengan repercusion, que generen cambio.
Que contribuyan a la materializacion de la calidad FEAPS.

Que se adapte a las necesidades individuales y/o los cambios en el con-
texto (por ejemplo, que sea suficientemente flexible para servir en dife-
rentes situaciones o para modificarse tras ocurrir cambios en el con-
texto).

Que sea sistematica. Que exista un plan de actuacion que describe de
forma clara y concreta los objetivos a lograr (generales y especificos), los
indicadores de evaluacion, los recursos a gestionar, y el listado tempora-
lizado de actuaciones que contiene.

Que se revise periodicamente segun las evidencias recogidas o los
deseos del cliente. Esta revision sera resultado de los datos obtenidos a
través de una evaluacion y valoracion de indicadores relevantes.

Que se formule de tal manera que cualquier otra entidad pueda, con la
evidencia y documentacion disponible, ponerla en prdctica y adaptarla a
su situacion. Es interesante valorar el resultado multiplicador de la buena
practica, es decir, el grado en que sirve para resolver necesidades en
diversas situaciones (distintos territorios, entidades, tipos de servicio,
area de la persona...). También es interesante que la buena practica tenga
una presentacion clara, concreta y pedagogica de las fases de experien-
cia, sefialando los recursos utilizados, las actuaciones realizadas, los con-
tratiempos y dificultades surgidas durante el proceso de implantacion, las
lecciones aprendidas, y el sistema de evaluacion (indicadores).

Que demuestre capacidad de trabajo en red: colaboracion de (o alian-
zas con) otras organizaciones del movimiento o de entidades lideres en el
diserio y/o ejecucion de la buena practica.

Que se vinculen a estrategias de FEAPS. Ejemplos en este momento de
estrategias FEAPS pueden ser los siguientes: ética, inclusion, autodeter-



minacion, derechos, planificacion individualizada, implicacion de directi-
vos... Estas estrategias variaran conforme vayan variando los planes
estratégicos que apruebe el movimiento asociativo.

FEAPS esta trabajando ya en la organizacion del 3er Encuentro. En él
se va a presentar el sistema de evaluacion de la calidad FEAPS, median-
te el cual una organizacion puede obtener una ‘foto’de en qué medida esta
desarrollando la calidad FEAPS, valorada a través de evidencias en
cuanto a calidad de vida, a calidad total en la gestion, y a la ética.
Evidentemente la presentacion de buenas prdcticas y su seleccion es ya
una fuerte evidencia, entre las muchas posibles, de que la organizacion
esta comprometida con la calidad FEAPS. Sirva este libro de animo a
todas las organizaciones FEAPS para que presenten sus buenas prdcticas
en el futuro, de agradecimiento a todas las entidades que con ocasion del
segundo encuentro se presentaron a la seleccion, y de especial reconoci-
miento a aquellas cuyas buenas prdcticas se describen en las pdaginas que
siguen.

Javier Tamarit

Responsable de Calidad FEAPS



