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impacto de la calidad feaps

■■■

impacto de la calidad feaps
[Impact of Quality Feaps]

Equipo Técnico de Dirección

Asociación Juan XXIII, Pontevedra

La Asociación Juan XXIII asume el modelo de Calidad FEAPS como eje
regulador del funcionamiento de su organización, ya desde su participa-
ción como pilotaje de este proyecto en el año 2006. Ello ha supuesto un
importante cambio en la manera de entender y hacer las cosas por parte
de la Asociación, adquiriendo una nueva cultura organizacional conecta-
da profundamente con la Calidad. La Convergencia de este Modelo de
Calidad FEAPS con el modelo de Calidad según la norma UNE-EN-ISO 9001:
2000 impulsan esta nueva cultura que poco a poco se va consolidando y

transformando en acciones, prácticas profesionales, en normas, en comporta-
mientos, en gestiones… que repercuten positivamente en las dimensiones rele-
vantes de la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y sus
familias. 

A lo largo de estas páginas se deja ver como la organización pone en marcha
diferentes acciones enmarcadas en los ejes de calidad de vida de la persona, ges-
tión y ética, que conforman el Plan de Mejora para los próximos años, certifi-
cando su profundo compromiso con la misión, la visión y los valores de FEAPS y
todo lo que ello supone. 

Se describe y valoran estas acciones que evidencian de manera tangible el
Impacto positivo y significativo que el Modelo Calidad FEAPS ha tenido en las
personas con discapacidad, en su entorno o comunidad y en la propia organiza-
ción. 

PALABRAS CLAVES: nueva cultura organizacional, impacto, calidad de vida,
comunidad, compromiso, mejora.
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introducción ■ ■ ■

Nuestro primeros contactos con el
modelo Calidad FEAPS en Septiembre de
2006 participando en el pilotaje del
modelo Calidad FEAPS ha ido fraguando
en la Asociación Juan XXIII una cultura de
autoevaluación que nos ha permitido pro-
mover un proceso de cambio importante.
Surge la reflexión y el análisis sistemático
dentro de los Equipos de Calidad y de
Dirección Técnica sobre la manera de
entender y hacer las cosas. Además el pro-
ceso de autoevaluación que plantea el
propio Modelo, realizado con amplia par-
ticipación de diferentes integrantes de la
entidad también ha sido motor y punto de
arranque para el cambio. 

Posteriormente la puesta en marcha de
este Proyecto ha supuesto, en primer
lugar, un importante cambio, una nueva

cultura organizacional, dentro de los
Equipos donde se fraguó la aplicación de
este Modelo. Es desde este cambio, desde
esta nueva manera de entender el que-
hacer diario, desde esta nueva visión,
desde dónde nace, los proyectos y los pla-
nes de acción que tan positivamente
repercuten en la construcción de la cali-
dad de vida de nuestros clientes. 

Este Proyecto que ha conllevado un
profundo compromiso con la autoevalua-
ción periódica y con el desarrollo sistemá-
tico de planes de mejora, ha tenido
repercusiones significativas y muy positi-
vas no sólo en la gestión y funcionamien-
to de servicios sino también en la mejora
de la calidad de vida de nuestros usuarios
y sus familias, así como un importante
efecto en la calidad de las interacciones
sociales de esta Entidad y de las personas
que la configuramos con nuestra
Comunidad. 
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Equipo Técnico de Dirección

The Association Juan XXIII adopts the FEAPS Quality model as the control-
ling axis for the work of its organization, from the start as a pilot project
in 2006. It has been a noticeable change in the Association understanding
and doing policies, moving into a new organizational culture closely con-
nected with Quality. The convergence of this FEAPS Quality Model with
the UNE-EN-ISO 9001: 2000 promote this new way of thinking that little by
little its getting established and turned into actions, professional practices,
rules, behaviours, management changes… that have positive effects in the

main aspects of the quality of life of the intellectual disabled people and their
families.

Through these pages it is show how the association sets up different kind of
actions referred to the quality of life, management and ethics axis framed into
the Improvements Plan for the next years, deeply reaffirming its commitments
with the purpose, vision and values of FEAPS and all that it means.

These actions are described and valued what it makes a tangible proof of the
Meaning and Positive Impact that the FEAPS Quality Model had had in the dis-
abled people, their surroundings or their community and in the organization
itself.

KEY WORDS: new organizational culture, impact, quality of life, community,
commitment, improvement.
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A lo largo de estas páginas se cuantifi-
cará y valorará el impacto de la implanta-
ción del Modelo Calidad Feaps conscien-
tes de que el resultado más positivo es la
mejora del sentimiento de proyecto
común a través de una nueva cultura
organizacional compartida por todos.

Por otra parte se persigue que esta
reflexión positiva sobre los resultados del
Proyecto sirva de motivación para nues-
tra entidad y para otros Equipos que tra-
bajan con este Modelo. 

antecedentes ■ ■ ■

La Asociación Juan XXIII fue constituida
el 14 de Junio de 1968 como Asociación
sin ánimo de lucro para promocionar el
desarrollo integral de las personas con
discapacidad intelectual. Una vez creada,
fue declarada de Utilidad Pública en
Consejo de Ministros celebrado en
Madrid el 25 de junio de 1971. El domici-
lio social está en Eduardo Blanco Amor,
66, 36.003 PONTEVEDRA.

A lo largo de toda su dilatada historia,
ha tratado de adaptarse a las necesidades
de las personas con discapacidad intelec-
tual; para ello ha ido incrementando las
modalidades de Centros y Servicios ajus-
tándolos a diferentes edades, tipologías y
localidad de origen de estas personas.
Hoy en día, cuenta con cinco tipos de
Centros; Centros Educativos, Centros
Ocupacionales, Centros de Atención
Especializada, Centro de Empleo y
Vivienda Comunitaria, además de ofrecer
diferentes Servicios que están a disposi-
ción de todos aquellos que los precisen.

La Asociación Juan XXIIII desde Junio
de 2006 adquiere un fuerte compromiso
con la calidad al iniciar un proceso de
implantación y certificación de un SISTE-
MA DE CALIDAD conforme a la norma
UNE-EN-ISO 9001: 2000, que asegure que

los procesos y procedimientos enmarca-
dos en el mismo se lleven a cabo de
forma controlada y eficaz, conforme a
una planificación y organización previa-
mente determinadas. Este fue un primer
paso hacia la calidad, pero sabíamos que
faltaba mucho camino por recorrer. La
convergencia de los dos modelos de cali-
dad impulsa esta nueva cultura organiza-
cional que poco a poco se va consolidan-
do. 

Durante este proceso de implantación
se realizaron importantes mejoras en los
sistemas de gestión pero se detectaron
debilidades en aspectos fundamentales
como:

- la necesidad de reforzar e impulsar
todas y cada una de las dimensiones
de la calidad de vida de usuarios y sus
familias (ya que algunas se trabajaban
con mayor énfasis que otras), 

- la necesidad de evaluar y registrar de
modo sistemático los resultados de las
acciones y los programas de calidad
realizados y,

- la necesidad de dar mayor peso a la
retroalimentación de nuestros clien-
tes.

Por todo ello, el Proyecto de Calidad
FEAPS nos pareció el idóneo para com-
plementar y suplir este tipo de carencias.

diagnóstico y valoración ■ ■ ■

Desde nuestro compromiso con la cali-
dad, los profesionales que conforman los
equipos de dirección, van madurando un
cambio en cuanto a entender ésta.
Dando un paso más hacia adelante se
entiende la calidad no solo como una
decisión organizacional sino como un
derecho de sus clientes a recibir servicios
y apoyos en función de sus necesidades
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pero también en función de sus deseos.
Se va fraguando, cada vez más profunda-
mente dentro de este grupo de profesio-
nales, la idea de la calidad como derecho
para nuestros clientes y la calidad como
obligación para nuestra entidad y se dise-
ñan líneas de actuación convergentes a
este cambio. 

Surge la cultura de la autoevaluación
que implica un replanteamiento del
momento actual, (cómo funcionan nues-
tros servicios, cómo son nuestras inter-
venciones, atendemos las necesidades de
nuestros clientes…) proceso de análisis
en el que se busca lo que se puede mejo-
rar y lo que supone esa mejora para nues-
tros clientes. Surgen las bases de este
nuevo cambio; nueva cultura organiza-
cional, la persona como principal agente
en sus planes de vida, el valor de las rela-
ciones con el entorno, y la retroalimenta-
ción.

La entidad propone seguir alimentan-
do el avance en calidad asumiendo el
Modelo Calidad FEAPS, y encajando las
piezas que configuran el complejo puzzle
de la calidad; calidad de vida, calidad de
gestión y comportamiento ético en todas
las acciones. 

etapas del proceso ■ ■ ■

Todo el proceso de implantación y estu-
dio del impacto de la calidad FEAPS, fue
desarrollándose paulatinamente y conlle-
vó distintas actuaciones:

1. Creación de un Equipo de Calidad,
formado por profesionales de la enti-
dad en representación de los diferen-
tes servicios y centros y coordinados
por un responsable de calidad. Este
equipo actúa como motor impulsor de
la calidad en toda la entidad a la vez
que se ocupa de la sensibilización del
resto del personal y del diseño y plani-

ficación de las acciones de mejora que
se van adquiriendo con el compromiso
hacia la calidad. Este equipo, también
asume la valoración y el impacto de
las mismas. 

2. Implantación del Sistema de
Calidad ISO. El Equipo de Calidad ini-
cia un proceso de implantación y certi-
ficación de un SISTEMA DE CALIDAD
conforme a la norma UNE-EN-ISO
9001: 2000 en todos los servicios y cen-
tros de la entidad. Este Sistema de
Gestión de Calidad supuso importan-
tes mejoras por su eficiente protocola-
rización de procesos, por unificar
modos de hacer de nuestros diferen-
tes centros y servicios y por crear un
espacio de reflexión y análisis conjun-
to denominado Equipo Técnico de
Dirección.

3. Pilotaje del Sistema de Calidad
FEAPS. Está oportunidad brindada
por FEAPS nos permitió un primer
acercamiento y conocimiento del
modelo, y nos introduce en una cultu-
ra de la autoevaluación que nos hace
tomar consciencia de nuevas necesida-
des y carencias en la construcción de la
calidad de vida de nuestros clientes. 

En este momento, en la entidad, con-
viven los dos modelos, de calidad,
anteriormente citados, lo que conlleva
a la convergencia y enriquecimiento
de ambos; por un lado, el pilotaje del
Modelo Calidad FEAPS, a lo largo del
autodiagnóstico de la entidad, desve-
la importantes áreas de mejora, y a su
vez la Calidad ISO, asume, entre sus
objetivos, el compromiso de la puesta
en marcha del Modelo Calidad FEAPS.

4. Implantación del Modelo Calidad
FEAPS. Para ello se formaron varios
grupos y subgrupos de trabajo con la
participación de 26 personas en total.
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Se realizaron 41 reuniones sumando
un total de 101 horas invertidas, hasta
el momento, en este proyecto.
Durante este tiempo se realizó la
autoevaluación de los tres ejes del
modelo y se planificó el plan de mejo-
ra del eje de calidad de vida. En la
actualidad nos encontramos diseñan-
do el plan de mejora del eje de ges-
tión por lo que somos conscientes de
que el impacto y madurez de la nueva
cultura en nuestra organización irá
creciendo paulatinamente al avance
del Modelo FEAPS. 

5. Puesta en marcha de acciones que
evidencian el impacto del modelo
de calidad FEAPS. Citaremos a conti-
nuación algunas de las acciones que se

generaron en nuestra entidad a modo
de ejemplo. Dichas acciones las hemos
enmarcado en los cuatro apartados
que nuestra entidad establece como
las bases del nuevo cambio: nueva cul-
tura organizacional, la persona como
principal agente en sus planes de vida,
el valor de las relaciones con el entor-
no, y la retroalimentación.

Con la exposición de todas estas accio-
nes queremos evidenciar de forma más
tangible y concreta el impacto que ha
tenido, en nuestra Asociación, el Modelo
de Calidad FEAPS. Destacamos también la
idea de que el Modelo no sólo impacta
en un sector ni genera acciones de un
solo tipo, sino que “va cuajando en raci-
mo”. La calidad es cosa de todos.
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Tabla 1. Nueva cultura organizacional
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Tabla 2. La persona como principal agente en sus planes de vida

Tabla 3. El valor de las relaciones con el entorno
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nivel de implantación ■ ■ ■

La implantación del Modelo de Calidad
FEAPS sigue en fase de desarrollo en
nuestra organización, por lo que nuevas
acciones, comprometidas con la calidad,
seguirán surgiendo a medida que avan-
cemos en el modelo, y madure nuestra
nueva cultura organizacional.

Este compromiso con el modelo, junto
con la interiorización de este modo de
trabajar por la calidad de vida de las per-
sonas, solo puede tener un resultado
posible, avanzar y mejorar hacia la exce-
lencia. Hemos encontrado el camino aun-

que aún nos queda mucho por recorrer.

evaluación de la mejora ■ ■ ■

La mejora, consecuente de esta buena
práctica ha servido fundamentalmente a:

- Las personas con discapacidad
intelectual de nuestra organiza-
ción. Se convierte la calidad en una
herramienta que asegura que las
acciones que se llevan a cabo desde la
Asociación tienen un impacto positivo
en dimensiones relevantes de la vida
de las personas con y para las que tra-
bajamos. 
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Tabla 4. La retroalimentación

- Las familias. Las familias, de la
Asociación Juan XXIII, con la puesta en
marcha de estas acciones tienen una
mayor participación crítica dentro de
la organización, estableciendo una
actitud colaboradora y constructiva
que nos impulsa a la mejora continua. 

- La comunidad. El impacto en la
comunidad se hace latente con el
hecho de que se está logrando un
cambio hacia una visión más positiva
de las personas con discapacidad repa-
rando más en sus capacidades, logros
y valor social.

- La propia entidad y los profesio-

nales que la componen. La implica-
ción de los profesionales ha supuesto
un gran impulso en la puesta en mar-
cha de este modelo. Asumir la nueva
cultura organizacional de la entidad
no es posible sin esta implicación de
todos.

El impacto del modelo en nuestra enti-
dad ha sido posible gracias al esfuerzo
por hacer coincidir las estrategias de la
organización, con el compromiso de ser-
vicio de los profesionales, con la visión
positiva de la comunidad y, todo ello,
parejo a los deseos de las personas con
discapacidad que forman la Asociación
Juan XXIII. 
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conclusiones ■ ■ ■

Tenemos que seguir avanzando en el
Modelo Calidad FEAPS y continuar la
labor, eficaz y efectiva, de establecer nue-
vos planes de mejora cuyas repercusiones
viertan directamente en la construcción
de calidad de vida de los clientes de esta
organización. 

Esta buena práctica nos ha enseñado:

- Siempre se puede mejorar. Una orga-
nización comprometida con las perso-
nas nunca puede dejar de mejorar.

- La clave del Modelo Calidad FEAPS
radica en la capacidad de autoeva-
luación. Las organizaciones de nues-
tro sector siempre han tenido un
punto débil en la falta de evaluacio-
nes. Hemos aprendido que no basta
con sentir que lo hacemos bien sino
que hay que evidenciarlo.

- El modelo repercute, implica e impac-
ta a toda la organización.

- La construcción de la calidad de vida
de las personas con discapacidad inte-
lectual se ve altamente reforzada en
este modelo ya que se tienen en cuen-
ta todas sus dimensiones, valores y
deseos.

- El valor del trabajo en equipo.

lo que creemos debe guiar este tra-
bajo ■ ■ ■

Convertir la calidad en una estrategia
clave diseñada para movilizar e involu-
crar a todos los recursos de la entidad
hacia la permanente satisfacción de las
personas con discapacidad intelectual.

Debe tratarse de un proceso altamente
participativo en el que formen parte
todos los agentes implicados en la orga-
nización: profesionales, familias y perso-
nas con discapacidad intelectual.

Todo el proceso debe ir acompañado
por un procedimiento de seguimiento y
evaluación de acciones. 

Cada una de las acciones de mejora
debe servir de estímulo para proponerse
nuevos retos.

lo que debemos evitar ■ ■ ■

- Abordada de manera global la puesta
en marcha de acciones, sino que debe-
mos llevar a cabo un proceso de
implantación progresivo y paulatino
en el que sean valoradas y evaluadas
cada una de las repercusiones de las
mismas.

- Pensar que la calidad tiene una meta,
entendemos que acabamos de iniciar
un camino sin retorno.

- Trabajar solos.

agradecimientos ■ ■ ■

La mejora nace de un proceso de traba-
jo en Equipo, de involucrar a todas las
personas de la organización en el proce-
so de cambio y conseguir su compromiso.
Por ello, queremos agradecer a todas y
cada una de las personas que forman
parte de la Asociación Juan XXIII, ya que
el éxito de cada paso en el camino hacia
la calidad es posible gracias al esfuerzo
de todos.
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