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El objetivo principal del proyecto QUASAR es mejorar el conocimiento en materia
de garantia de calidad en los proveedores de servicios de apoyo y de formacidn
profesional para personas con discapacidad, sensibilizando al personal de estos
servicios y ampliando sus conocimientos en el tema. Esta publicacién fue
elaborada de manera colaborativa por los socios del proyecto y con expertos
externos. Es un recurso digital que, por un lado, sirve para sensibilizar vy
ofrecer conocimientos badsicos sobre el estado del arte de la gestidn de calidad
en los servicios para personas con discapacidad, con especial referencia a los
enfoques y tendencias mé&s recientes, y las recomendaciones actuales de la Unidn
Europea. Por otro lado, ofrece herramientas para implementar procesos de
garantia de calidad, permitiendo a los profesionales evaluar los objetivos,
procedimientos, procesos 'y politicas actualmente implementadas en su
organizacién vy, si es necesario, actualizarlas para mejorar el servicio
prestado.

Los servicios de apoyo! son un sector conocido por ser el mayor generador de
empleo de la Unidn Europea. Numerosos palses miembros han experimentado una
transicién significativa desde la industria y la agricultura hacia una economia
basada en servicios, con una cantidad considerable de trabajadores desempefiando
roles dentro de este ambito. Paises como Malta o los Paises Bajos informan de
mas del 80% del empleo solo en servicios.? Para 2021, Eurostat sefald el 73%
del empleo total y también el 73% del valor agregado total en servicios. Europa
ha evolucionado hacia un continente donde los servicios son ampliamente
utilizados por sus 450 millones de residentes. La calidad de estos servicios
es crucial, vy se convierte en un problema cuando no cumplen con las
expectativas. Diariamente, se solicitan millones de servicios, y evaluamos su
calidad para asegurarnos de que satisfagan nuestras necesidades y expectativas.

Los servicios de apoyo para grupos vulnerables estidn influenciados por 1los
esténdares y tendencias en el mercado mucho mas amplio de servicios. A menudo
escuchamos al personal de cuidado hablar sobre sus "clientes" aunque la relacidn
sea diferente en comparacién con un banco, donde el cajero trabaja como el
primer punto de contacto para el cliente que paga. En los servicios de apoyo a
personas vulnerables, las dindmicas pueden volverse més complejas. A menudo,
se configura un tridngulo entre el usuario del servicio, el proveedor del mismo
y la entidad financiera o reguladora. En esta relacidén, el usuario del servicio
es una persona dque requiere apoyo vy, como tal, sus derechos deben ser
garantizados por el Estado. Los servicios de salud, sociales, de atencién y

1 Los servicios de apoyo de calidad pueden referirse a programas, iniciativas o
sistemas completos de apoyo diseflados para satisfacer las necesidades de
personas, familias o comunidades. Los servicios de calidad en los sectores de
salud, sociales y educativos tienen como objetivo mejorar el bienestar, el
funcionamiento social y la calidad de vida de las personas, ayudandolas a llevar
una vida con dignidad y salud, y como miembros valorados de la sociedad.

2 Eurostat 2021: Three jobs out of four in services
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educativos pertenecen a los Servicios de Interés General (Econdmico) que también
incluyen electricidad, agua, transporte, telecomunicaciones o gestién de
residuos. Estos servicios pueden ser proporcionados tanto por entidades
publicas como privadas, ya sean comerciales o sin &4nimo de lucro. Es importante
destacar que los usuarios son, en realidad, ciudadanos, y estos servicios son
fundamentales para el bienestar y funcionamiento de la comunidad.

Una parte considerable de los servicios para la comunidad se ofrecen a personas
que necesitan asistencia, apoyo o cuidado, ©por ejemplo, personas con
discapacidad. El1 proyecto QUASAR examina de cerca las tendencias en 1los
servicios para personas con discapacidad, incluidos los de atencidén social,
rehabilitacién vocacional, educacidén y formacidn profesional, y en la educacidn
formal. El proyecto explora el tema de la calidad en diferentes subsectores,
investiga cémo se asegura la calidad y cdmo se mejoran los sistemas de calidad.
Ademas, se cuestiona quiénes son los impulsores de la calidad, si 1los
trabajadores del servicio tienen voz en este proceso, si se escucha a los
usuarios del servicio y si las decisiones sobre la provisién de servicios se
toman con base en sus derechos.

Garantizar la calidad en los servicios de apoyo implica un enfoque sistemdtico
para asegurar que estos cumplan con estdndares de excelencia, efectividad vy
ética en su préactica. Implica la implementacidédn de procesos, procedimientos y
estrategias destinadas a monitorear, evaluar y mejorar continuamente la calidad
de los servicios proporcionados a individuos, familias o comunidades en su
totalidad.

Los marcos de garantia de calidad promueven el establecimiento de esténdares,
directrices o mejores practicas que describan el nivel deseado de calidad del
servicio. Para lograr esto, recomiendan evaluar y monitorear regularmente los
servicios en relacidén con estos estédndares, mediante la recopilacidén de datos
y la realizacidédn de evaluaciones. Estos andlisis de rendimiento son
fundamentales para medir la efectividad e identificar adreas donde los servicios
pueden ser mejorados.

Este proceso puede desencadenar diversas acciones, como ofrecer més
capacitacidén al personal, revisar procesos y protocolos, o simplemente fomentar
una cultura de mejora continua. La capacitacién y el desarrollo profesional
para los trabajadores del servicio son cruciales para garantizar la prestacidn
de servicios de alta calidad. Asimismo, contar con procesos y protocolos bien
establecidos ayuda a asegurar que se brinde alta calidad a cada usuario de
servicio en diversas A&reas de atencidén. Ademds, buscar de forma activa vy
continua comentarios por parte de los usuarios de servicios es esencial para
comprender sus expectativas, preferencias y su experiencia general. Este
enfoque centrado en el usuario permite ajustar y mejorar continuamente la
prestacidén de servicios para satisfacer sus necesidades de manera éptima.

Los sistemas de garantia de calidad abarcan la gestién y el funcionamiento
integral de la organizacidn. Se basan en la necesidad de contar con registros
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precisos, documentacién exhaustiva, y cumplir normativas y regulaciones. Esto
implica seguir estrictamente pautas éticas, asi como asegurar la
confidencialidad vy privacidad de la informacidén. Ademéds, requieren la
participacién activa de toda 1la fuerza laboral de la organizacién. Estos
sistemas también instan a una revisidén y adaptacidn continua de las préacticas,
la adopcién de tendencias emergentes y nuevas investigaciones, asi como la
respuesta a las cambiantes necesidades de la comunidad, todo con el fin de
asegurar que los servicios continten siendo relevantes y efectivos.

Sin embargo, para entender mejor cémo se define la calidad en este contexto,
es fundamental comenzar desde el principio. A lo largo del proyecto, hemos
realizado un estudio y mapeado el conocimiento existente sobre calidad en este
campo, incluyendo los modelos EFQM, ISO 9004, New Directions y EQUASS, asi como
investigaciones con grupos focales y encuestas a partes interesadas, como
usuarios de servicios, sus familias y los profesionales que les prestan apoyo.

Segtn ISO 9000:2015, la calidad se define como el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos establecidos.
Este concepto de calidad puede aplicarse a diversos contextos en nuestro campo,
ya sean productos, servicios, procesos o experiencias. A continuacidn, se
presentan algunos aspectos clave de calidad en diferentes dominios, extraidos
de los principales sistemas de calidad estudiados en la investigacidén realizada
en el marco del proyecto QUASAR, asi como los veintiséis criterios desarrollados
por los socios del proyecto, iniciativas de Unidn Europea, y otras definiciones
relevantes.

Rendimiento: La capacidad de un producto/servicio para cumplir su
propbdsito previsto y ofrecer resultados confiables.

Durabilidad: La longevidad y resistencia al desgaste con el tiempo.

Fiabilidad: Consistencia en el rendimiento bajo diferentes condiciones.

Servicios - Los servicios de calidad tipicamente exhiben las siguientes

caracteristicas:

Los servicios estéan disponibles, accesibles y asequibles,
independientemente del origen, ubicacidén, medios o estatus de los
usuarios del servicio.

Los servicios se proporcionan sin discriminacién, con el objetivo de
abordar las necesidades y garantizar los derechos de poblaciones
diversas, promoviendo la inclusién y la igualdad.

Los servicios se centran en empoderar a individuos y comunidades mediante
el suministro de apoyo, orientacidén y educacidédn que les ayuden a
desarrollar habilidades y resiliencia.

Los servicios estédn disefiados teniendo en cuenta la practica basada en
evidencia y se ha demostrado que producen resultados positivos para las
personas a las que sirven.
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Los servicios son adaptables y receptivos a las necesidades cambiantes de
la comunidad, asegurando que las intervenciones sigan siendo relevantes y
efectivas.

Los servicios fomentan la colaboracién de diferentes partes interesadas,
incluidas agencias estatales, organizaciones no gubernamentales, grupos
comunitarios y empresas privadas.

Los servicios tienen mecanismos para evaluar el impacto, la efectividad y
la satisfaccién de los usuarios del servicio, garantizando la
responsabilidad y la mejora continua.

Experiencia y calidad de vida

Experiencia del usuario: La impresidén general y la satisfaccidédn que un
usuario obtiene al interactuar con un producto, servicio o marca.

Facilidad de uso: La facilidad con la que los usuarios pueden utilizar y
navegar un sistema o interfaz.

Impacto emocional: La respuesta emocional positiva o negativa generada
pPor una experiencia.

Enfoque centrado en la persona:
e Adaptar los servicios a las necesidades, preferencias y objetivos de
las personas con discapacidad.
e Fomentar una cultura de respeto, dignidad y empoderamiento,
reconociendo las experiencias y desafios Unicos de cada persona.

Seguridad de datos y confidencialidad:

e Tmplementar sélidas medidas de seguridad de datos para proteger la
informacién sensible de los usuarios que reciben servicios.

e Capacitar al personal sobre la importancia de la confidencialidad vy
el manejo ético de la informacién del usuario.

Empoderamiento e independencia: Apoyar a los usuarios con discapacidad en
el desarrollo de habilidades, confianza e independencia. Permitirles
tomar decisiones y tener control sobre sus vidas.

Inclusidén social: Promover oportunidades de interaccidén social e
inclusién. Crear entornos que fomenten un sentido de pertenencia y
reduzcan el aislamiento social.

Gestién’

Liderazgo: La capacidad del liderazgo para guiar e inspirar equipos hacia
el logro de objetivos.

Planificacidén estratégica: Desarrollar y ejecutar estrategias efectivas
para alcanzar objetivos a largo plazo.

Adaptabilidad: La capacidad de ajustarse e innovar en respuesta a
circunstancias cambiantes.

3 Investopedia Business Essentials - Quality management Definition (2022)
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Coste:

e Valor por dinero: Buscar el equilibrio entre la calidad y el coste
para ofrecer un producto o servicio que proporcione una excelente
relacidén calidad-precio.

e Valor para las personas.

Procesos:
e Eficiencia: Lograr objetivos con recursos minimos y sin desperdicio.
e Consistencia: Asegurar que los procesos se ejecuten uniformemente
para producir resultados consistentes.

e FEfectividad: La capacidad de un proceso para lograr sus resultados
previstos.

Comunicacién e informacidén: Proporcionar informacién en formatos vy
métodos de comunicacidédn accesibles. Asegurar que las personas con
discapacidad tengan acceso a la informacidn gque necesitan para tomar
decisiones informadas sobre los servicios que reciben.

Asegurar la calidad

Evaluacién Integral:

e Realizar evaluaciones exhaustivas para identificar las necesidades y
fortalezas especificas de los usuarios.

e Actualizar regularmente las evaluaciones para adaptarse a
circunstancias cambiantes y garantizar que los servicios sigan
siendo relevantes.

Personal Calificado:

e Asegurarse de que los miembros del personal estén bien capacitados,
cualificados y tengan la experiencia necesaria para trabajar con
personas con discapacidad en servicios sociales y educativos.

e Proporcionar oportunidades continuas de desarrollo profesional para
mantener actualizado al personal sobre las mejores practicas y
tendencias emergentes.

Normas y Especificaciones:

e Conformidad: El grado en que un producto o servicio cumple con las
normas y especificaciones establecidas.

e Cumplimiento normativo: Adherencia a leyes, regulaciones y normas
del sector.

Cumplimiento Legal: Garantizar que los servicios/productos cumplan con la
legislacidén y normas relevantes sobre los derechos de las personas con
discapacidad, como la Convencidén Internacional sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad. Esto puede incluir normas de accesibilidad,
leyes antidiscriminacidén y otras regulaciones.

Comunicacién Transparente:
e Mantener una comunicacién abierta y transparente con los usuarios
que reciben servicios y sus familias/cuidadores.
e Proporcionar informacién clara sobre los servicios disponibles, los
derechos y responsabilidades.
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Accesibilidad: Asegurar que los servicios sean fisica, tecnoldgica y
socialmente accesibles. Esto incluye infraestructura accesible, sitios
web, informacidén y métodos de comunicacidn accesibles.

Disefio Inclusivo: Disefiar servicios teniendo en cuenta la diversidad de
discapacidades. Considerar un enfoque de disefio universal para hacer que
los servicios sean utilizables por la mayor cantidad de personas posible.

Apoyo y Abogacia: Abogar por los derechos de las personas con
discapacidad y brindar apoyo para que puedan manejarse u orientarse en
sistemas y servicios. Capacitarlos para que puedan abogar por si mismos
cuando sea necesario.

Formacidén y sensibilizacidén del personal: Proporcionar formacidén al
personal para aumentar su conciencia, conocimiento y comprensidén de
diferentes aspectos de la calidad. Ademéds, sensibilizar al personal sobre
los desafios enfrentados por las personas con discapacidad y promover
actitudes positivas, respetando sus derechos y sus proyectos de vida.

Colaboracidén y Asociacidn: Fomentar la colaboracidn entre diferentes
partes interesadas, incluyendo personas con discapacidad, sus familias,
proveedores de servicios, su personal y organizaciones comunitarias.
Trabajar juntos para abordar barreras y mejorar la calidad de los
servicios es la mejor manera de garantizar una mejor calidad.

Mejora continua: Evaluar y valorar regularmente la eficacia de los
servicios. Utilizar los comentarios de las personas con discapacidad y
otras partes interesadas para realizar mejoras y ajustes continuos.

Flexibilidad: Reconocer y adaptarse a las diversas necesidades y
preferencias de las personas con discapacidad. Ser flexible en la
prestacidén de servicios para adaptarse a los requisitos individuales.

Como podemos apreciar, la calidad de los servicios, en particular aquellos
destinados a personas con discapacidad, abarca una variedad de factores que
influyen en su prestacién y en la percepcién que tienen los principales
interesados al respecto.

Al incorporar estos principios clave en el disefio y la prestacidén de servicios,
las organizaciones pueden contribuir a crear un entorno més inclusivo y de
apoyo para las personas con discapacidad, mejorando en ultima instancia la
calidad de vida general de esta comunidad.

Alcanzar y mantener la calidad requiere un proceso de mejora continua, gue
incluye la medicidén y la retroalimentacidn. En nuestro contexto, los sistemas
de gestidén de calidad, como ISO o EQUASS, son herramientas cominmente utilizadas
para establecer y mantener altos estédndares de <calidad. Ademés, la
retroalimentacidén de los usuarios y las encuestas de satisfaccidén desempefian

4 Greenlight Guru: What is a Quality Culture? (and 7 Tips for Creating One)
(2022)
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un papel crucial en la comprensién y mejora de la calidad de productos y
servicios.

Garantizar la calidad en 1los servicios y productos para personas con
discapacidad es esencial para promover su bienestar, inclusidén y participacién
igualitaria en la sociedad.

Servicios de apoyo a la discapacidad para garantizar el
acceso igualitario a la educacion

Un estudio realizado en Italia sobre la situacién de 1los estudiantes
universitarios con discapacidad y dificultades especificas de aprendizaje
reveld varios hallazgos significativos. Por un lado, se encontrd que los
estudiantes tienden a seleccionar una universidad principalmente en funcidn de
la oferta educativa. Sin embargo, una vez en el campus, las quejas méas
frecuentes estdn relacionadas con los servicios de apoyo, como el apoyo
administrativo, el acceso a materiales, 1la disponibilidad de personal
cualificado, el transporte local y la accesibilidad de los edificios. Por otro
lado, se didentificdé una preocupacibdn por parte del personal universitario
respecto a la falta de conocimiento sobre la discapacidad y las obligaciones
derivadas de la legislacién, asi como la necesidad de desarrollar habilidades
para relacionarse con estudiantes con discapacidad, especialmente aquellos con
problemas de salud mental, vy para utilizar dispositivos y tecnologia de
asistencia de manera efectiva. Al considerar ambas perspectivas, se evidencia
la importancia de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a estudiantes
con discapacidad. El estudio propone una serie de acciones, que incluyen definir
necesidades, establecer objetivos, asignar recursos y responsabilidades,
monitorear y evaluar el progreso, compartir hallazgos y comenzar el proceso de
mejora continua.

Un grupo de expertos reunidos en un observatorio nacional sobre las condiciones
de las personas con discapacidad ha emitido una serie de recomendaciones clave
para mejorar la calidad de la inclusién escolar y la educacidén de los
estudiantes con discapacidad. En primer lugar, sugieren fortalecer las
habilidades, la didactica y la capacitacidén laboral del personal educativo para
avanzar en la inclusidén escolar. Esto implica brindar una formacién més completa
y especifica que les permita atender de manera efectiva las necesidades de los
alumnos con discapacidad. Ademés, se destaca la importancia de hacer que las
instalaciones y edificios escolares sean accesibles y adaptables para acomodar
a los jobébvenes con discapacidad, garantizando asi un entorno inclusivo para
todos los estudiantes. Otro punto clave es prestar mayor atencidén a los alumnos
en riesgo de exclusidén y abandono escolar temprano. Esto se puede lograr a
través de un enfoque de aprendizaje continuo que abargque el entorno escolar,
el hogar y, en algunos casos, el hospital. Es esencial involucrar a la familia
y aprovechar al madximo los recursos disponibles para desarrollar un plan
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personalizado de aprendizaje continuo para cada Jjoven con discapacidad.
Asimismo, los expertos recomiendan establecer indicadores para medir los
niveles de inclusién, los resultados de los planes de estudios escolares, la
capacitacién del personal educativo y la participacién de los alumnos y sus
familias en estos planes de aprendizaje. El objetivo principal es monitorear y
evaluar las mejoras en el acceso a la educacidn escolar, con el fin de garantizar
un acceso equitativo a la educacidén y la formacidén adicional para todos 1los
estudiantes, independientemente de sus capacidades.

En resumen, se enfatiza que la discapacidad no debe ser un obstaculo para que
los Jjoébvenes adquieran habilidades y cualificaciones para la vida, y estas
recomendaciones buscan asegurar que todos los estudiantes tengan igualdad de
oportunidades en su educacidn.

Un sector in transicion

Un grupo de trabajo europeo de expertos en servicios sociales publicos destaca
la estrecha conexidén entre la garantia de calidad y el desarrollo general de
los servicios sociales. Los servicios sociales en si mismos estdn cambiando,
con la planificacidén de servicios volviéndose méas individual y centrada en la
persona. La toma de decisiones ya no queda en manos de un solo interesado, sino
que retne al usuario del servicio, al ©proveedor del servicio y al
financiador/regulador del servicio. La introduccién de presupuestos personales
estd cambiando la forma en que se organizan y prestan los servicios. Diferentes
tipos de servicios se estéan alejando del cuidado institucional hacia servicios
basados en la comunidad, lo que también requiere un cambio en la regulacidn y
supervisidén de los servicios y los proveedores de servicios. Aqui, los expertos
observan un cambio de mentalidad, con los interesados pasando de la mera
monitorizacidén a la evaluacidn continua y mejora de los servicios.

El grupo de trabajo aboga por una revisidén del marco de calidad de la UE
existente en servicios sociales y propone la creacidén de un nuevo marco europeo
que deberia reflejar la comprensidén actual del sector de servicios sociales y
de la garantia de calidad. Se sugiere que un conjunto de principios clave
oriente este camino, los cuales incluyen el enfoque en los derechos humanos,
la seguridad, la orientacién a resultados, la aplicacidédn de un modelo de
atencidén centrado en la persona, el respeto, la confianza, la eleccidén, el
empoderamiento, el facil acceso, la base comunitaria, la transparencia, la
integracidén, la responsabilidad, la adecuada financiacién y el apoyo a la fuerza
laboral. Estos principios no son nuevos, sino que derivan de estandares
nacionales y europeos existentes, lo que permite a los actores y legisladores
beneficiarse de la experiencia de otras regiones europeas. Con estos principios
clave, el grupo de trabajo ofrece una visidén actualizada de lo que se consideran
"buenos" servicios sociales. Es probable que el sector continte evolucionando
y que los servicios mejoren aun més, ya dque la mejora continua es una
caracteristica inherente a la garantia de calidad. Sin embargo, surge la
pregunta sobre la validez futura de estos principios clave dentro de 15 afios.
;Podrad disefiarse un marco de garantia de calidad que sea resistente a los
desafios y cambios futuros del sector? Esta reflexiédn plantea importantes
interrogantes sobre la necesidad de flexibilidad y adaptabilidad en el disefio
de politicas y marcos regulatorios para los servicios sociales.
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Inspeccidon y autoevaluacion

Las autoridades estatales Jjuegan un papel crucial en la organizacién vy
desarrollo de los servicios sociales, al establecer reglas y regulaciones que
rigen su prestacién. Estas disposiciones legales incluyen requerimientos de
registro para proveedores y profesionales del servicio, estédndares de calidad
definidos en normativas de contratacién, vy reglas de financiacidén que
condicionan la compensacidén a la consecucidn de objetivos especificos.

Ademés, las autoridades estatales establecen sistemas de seguimiento y control
para supervisar las actividades de los proveedores de servicios. Por ejemplo,
una inspectoria de atencidén regional se encarga de visitar los numerosos
servicios de atencién en la regidn, con un énfasis especial en aquellos de alto
riesgo. Estas inspecciones buscan determinar si los servicios cumplen con los
estandares establecidos, definidos y compartidos publicamente por el gobierno.

En situaciones de deficiencias, las autoridades estatales pueden tomar diversas
medidas para abordarlas, tales como recomendar mejoras, emitir requisitos
especificos o, en ultima instancia, proceder al cierre del servicio. Ademas,
esta autoridad estatal ofrece una serie de servicios adicionales para promover
la calidad en la atencién. Esto incluye apoyo a los usuarios de servicios para
encontrar atencidén adecuada, un servicio de reclamacidén para personas
preocupadas por la prestaciédn o el proveedor de atencidn, un mecanismo de
denuncia para empleados y estudiantes de atencidén preocupados por eventos en
su lugar de trabajo o aprendizaje, y un servicio especial para el apoyo y la
proteccién infantil. Asimismo, la inspectoria de atencidén colabora con los
proveedores de servicios para mejorar su atencidén, Dbrindando consejos,
orientacidén y compartiendo buenas préacticas. Por ejemplo, ofrecen una guia
sobre para realizar autoevaluaciones para la mejora, la cual ayuda al personal
a establecer un proceso de autoevaluacidén en la organizacidn. Se considera que
la autoevaluacidén desempefila un papel central en la mejora de la calidad de la
atencidén, ya que permite a los proveedores de servicios examinar lo que estan
haciendo e identificar &reas de mejora. Esto facilita la toma de decisiones
informadas y, en Ultima instancia, contribuye a mejorar la calidad de vida de
los usuarios de servicios. La guia detalla la naturaleza y el propdsito de la
autoevaluacidén, cémo llevarla a cabo, y cbdmo involucrar a las personas dJue
reciben atencidén y a sus cuidadores en este proceso.

Desarrollo de un nuevo marco para medir la calidad de vida

Las organizaciones del sector de la discapacidad estdn ansiosas por explorar y
utilizar métodos para determinar cé4mo los servicios pueden mejorar la Calidad
de Vida de sus usuarios. La Calidad de Vida como concepto no es exclusiva del
sector de la discapacidad. Diferentes organizaciones y entidades se refieren a
la Calidad de Vida para sus propdsitos, por ejemplo, la Organizacidédn Mundial
de la Salud (OMS) define la Calidad de Vida como "la percepcién individual de
su posicidén en la vida en el contexto de la cultura y los sistemas de valores
en los que vive y en relacién con sus metas, expectativas, estdndares vy
preocupaciones"®. Eurostat recopila datos sobre la Calidad de Vida de todos los
Estados miembros de la UE a lo largo de nueve dimensiones llamadas: experiencia
general de vida, condiciones materiales de vida, productividad o actividad

5 WHOQOL: Measuring Quality of Life
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principal, educacién, salud, ocio e interacciones sociales, seguridad econdmica
y fisica, gobernanza y derechos bésicos, medio ambiente natural y viviente.
Cada dimensidén contiene varios indicadores que reflejan factores objetivos, asi
como evaluaciones subjetivas. Lo que tienen en comun son referencias frecuentes
a la salud y el bienestar de las personas.®

Las organizaciones proveedoras de servicios que trabajan con personas con
discapacidad a menudo vinculan la Calidad de Vida con el impacto que sus
servicios tienen en la situacidén y bienestar de las personas a las que atienden.
Recientemente, un grupo de expertos europeos presentd sus hallazgos tras
examinar varios marcos y herramientas disefiadas para medir la Calidad de Vida.
Su anadlisis concluydé con la creacidén de un amplio catdlogo de indicadores que
abarcan diversos aspectos.

Este catdlogo incluye resultados del servicio a nivel individual, resultados
para el personal y resultados familiares, asi como practicas de apoyo, procesos
y estructuras. Los resultados individuales se agrupan en diferentes dominios,
como autodeterminacién/autonomia o bienestar material. Ademds, se proporcionan
listas adicionales de indicadores relacionados con los resultados del personal
y los resultados familiares. El1 segundo conjunto de indicadores aborda las
practicas de apoyo, que se refieren a lo que se observa o se informa sobre el
apoyo que reciben las personas y el personal. Estos indicadores se agrupan en
categorias que incluyen actitudes y ética, métodos de trabajo y habilidades
técnicas, asi como medio ambiente y planificacién. Finalmente, un tercer bloque
de indicadores se enfoca en los procesos y estructuras, que buscan garantizar
que el personal tenga las habilidades vy la motivacidén necesarias para
implementar las préacticas mencionadas y que se logren resultados de calidad
para las personas apoyadas.

El trabajo realizado por el grupo de expertos destaca que el concepto de Calidad
de Vida puede ser sumamente interesante e informativo. Los indicadores abarcan
una amplia variedad de dominios, lo que significa que los usuarios del servicio,
los miembros de la familia y los proveedores de servicios pueden proporcionar
muchos detalles en respuesta a las preguntas planteadas durante las entrevistas
y las encuestas. Sin embargo, uno de los desafios que surgen en este proceso
es determinar con precisidén qué o quién contribuyd realmente a mejorar la
Calidad de Vida de un usuario del servicio. ¢Fue duUnicamente el servicio
proporcionado lo que generd mejoras? ¢O podrian existir otros factores externos
que también contribuyeron a este resultado?

Certificacion o especificacion de licitacion

Entre los estudios revisados para el proyecto QUASAR, varios detallan una amplia
gama de enfoques para asegurar la calidad en los servicios. Un certificado de
calidad es solo una de las muchas opciones disponibles para los proveedores de
servicios y los reguladores. La norma ISO 9001 es una opcidén comunmente
adoptada, vya que 1las organizaciones suelen estar familiarizadas con 1la
certificacidén ISO en &reas como salud y seguridad, seguridad informética o
gestién ambiental. Por otro lado, la Fundacidén Europea para la Gestidn de la
Calidad (EFQM) describe su misidén como la de apoyar a las organizaciones "en
la gestidén del cambio y la mejora del rendimiento". EQUASS (European Quality

6 Eurostat: Quality of Life
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in Social Services), por otro lado. es un marco que establece estédndares y
pautas para certificar la calidad de los servicios sociales. Su objetivo es
apoyar a las organizaciones en la prestacidén de servicios sociales de alta
calidad e inclusivos y promover la mejora continua dentro del sector.

Los tres son utilizados por un buen ntmero de organizaciones en el sector, pero
también son desconocidos para muchos otros. Esto se debe a que los proveedores
de servicios se encuentran bajo una presidén constante para cumplir con las
regulaciones sobre calidad del servicio impuestas por el gobierno o la autoridad
regional. Si la organizacién estda obligada a cumplir «con requisitos
establecidos, y si el incumplimiento puede ser respondido con la pérdida de
licencias o el cierre de la organizacidén, es comprensible que los certificados
independientes y voluntarios rara vez reciban atencidn.

Las autoridades estatales podrian querer medir la calidad de manera diferente
a los organismos internacionales de certificacidn, incluso de manera diferente
a su regién vecina. Dependiendo de la regidén y el sector, los indicadores de
calidad en los servicios pueden diferir drésticamente. Es importante comprender
las expectativas a nivel local, regional y nacional, y proporcionar sistemas
que puedan relacionarse o integrarse.

En algunas areas, los organismos reguladores de servicios establecen estdndares
de calidad sin requerir certificaciones externas. En su lugar, detallan
meticulosamente los requisitos de calidad en las especificaciones para las
licitaciones publicas. En este contexto, también se evalta el funcionamiento
del sistema de calidad interno que las organizaciones deben implementar para
obtener el contrato. Esto permite adaptar los estédndares de calidad segun el
alcance y la naturaleza de los servicios contratados y requerir, por ejemplo,
un proceso de seguimiento y evaluacidén més ligero para servicios de escala
reducida o a corto plazo.

Regulacion, acreditacion, certfificacion: varios sistemas para
mejorar la calidad a gran escala

Los proveedores de servicios en toda Europa confirman que sus colegas en el
sector tienden a no obtener certificaciones de calidad a menos gque sea
estrictamente necesario. En algunos paises, como resultado de la introducciédn
de requisitos estatales obligatorios para licencias o contratos de proveedores
de servicios, sistemas como EFQM o EQUASS han ganado mayor prominencia. Sin
embargo, son menos conocidos en paises que no incluyen organismos de
certificaciébn europeos en su lista de certificados reconocidos. Algunas
autoridades estatales desarrollan sus propios sistemas de licencias o
certificacidén, los cuales estidn estrechamente alineados con los requisitos
sectoriales y las condiciones locales. Ademéds, las licencias obligatorias
pueden ser implementadas por asociaciones sectoriales con el objetivo de
salvaguardar los estédndares de calidad para los servicios entregados por todos
sus miembros. Este enfoque, similar a los gremios de artesanos o comerciantes,
busca garantizar la calidad en todo el sector. Ademés, sistemas de garantia de
calidad provenientes de otras partes del mundo ocasionalmente encuentran su
camino en los mercados europeos, principalmente en paises con estrechos vinculos
politicos, culturales y lingliisticos. Por ejemplo, la acreditacién CARF en
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salud y servicios humanos ha sido adoptada en Irlanda, lo que refleja la
influencia de ciertos sistemas de calidad a nivel global.

En toda Europa, se emplean una variedad de sistemas para la concesidén de
licencias, la acreditacién o la certificacidén de servicios de apoyo. Esta
diversidad se extiende a través de diferentes sectores, lo que refleja la amplia
gama de sistemas de calidad en uso. Por ejemplo, las organizaciones que ofrecen
servicios en multiples &areas, como cuidado de personas con discapacidad,
atenciédn a ancianos y cuidado infantil, pueden necesitar obtener diversos
certificados, ademds de licencias ©para actividades como educacidén vy
rehabilitacidén vocacional. Esto puede resultar en una aparente complejidad en
la gestidédn de fondos publicos, sin embargo, la prioridad principal para los
reguladores suele ser garantizar la proteccidén de los usuarios de los servicios
contra la negligencia, el abandono, el abuso o el maltrato. Otro motivo crucial
para la implementacidédn de estos sistemas es asegurar el reconocimiento de los
resultados de aprendizaje en educacidén y formacidn. Las certificaciones para
proveedores de capacitacidén deben garantizar que los diplomas tengan valor y
sean reconocidos en los ambitos de la educacién continua, la formacién y el
empleo.

Ademés de las licencias o acreditaciones obligatorias, los proveedores de
servicios a menudo buscan la certificacién de calidad de manera voluntaria. Se
argumenta que estos procesos de certificacidn pueden tener un impacto mas allé
del reconocimiento de la calidad, contribuyendo a generar un cambio positivo.
Esto incluye mejoras en la calidad de vida de los clientes, las condiciones
laborales del personal, asi como la eficiencia y el desempefio general de la
organizacién. Estas iniciativas de certificacidén son seleccionadas por su
reconocimiento y reputacién, y si resultan convincentes, muchas organizaciones
estédn dispuestas a pagar las tarifas y llevar a cabo el trabajo necesario.

Sin embargo, la reputacién también puede influir en la decisidén de buscar o
mantener una certificacién. Se han reportado casos en los que organizaciones
dejaron de trabajar con un organismo de certificacidén debido a experiencias
negativas de auditoria o tras comparar los beneficios ofrecidos con otros
sistemas méds conocidos y reconocidos en el mercado nacional. Otros optaron por
no buscar una certificacidén adicional, considerando que la calidad de sus
servicios ya estaba suficientemente documentada.

Es importante destacar que esta reticencia no debe confundirse con una falta
de compromiso con la calidad del servicio. Mas bien, se basa en consideraciones
de costes y beneficios, y posiblemente en experiencias previas con licencias y
certificaciones. Los estudios sefialan una tendencia general hacia una mayor
regulacidén de los servicios de apoyo, lo que implica una mayor demanda de
control de calidad y gestidén de calidad. Esto a su vez conlleva un aumento de
la carga administrativa y una reduccidén de los fondos publicos disponibles.
Ademés, las regulaciones y financiamientos en estos sectores pueden
reorganizarse periddicamente, con reglas y condiciones que cambian con cada
revisidén. Se espera que, en Ultima instancia, estos esfuerzos contribuyan a una
mejora continua en la calidad de los servicios.
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Mejora de normativas para la calidad de los servicios sociales

La Organizacidén para la Cooperacidén y el Desarrollo Econdmicos, en colaboracidn
con el Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030 de un pais europeo, ha
llevado a cabo recientemente un estudio exhaustivo sobre la prestacidén de
servicios sociales a nivel nacional. E1l objetivo fue identificar A&reas de
preocupacidén y formular recomendaciones para mejorar el sistema nacional de
servicios sociales. Durante el estudio, se destacaron cuatro &reas principales:
el marco legal, el acceso a los servicios, el financiamiento y la gobernanza.

Los expertos llegaron a cuatro conjuntos de recomendaciones dirigidas al
gobierno, cada uno abordando aspectos fundamentales. Entre estas
recomendaciones se incluye la introduccién de estédndares minimos en la
prestacidén de servicios sociales en todas las regiones del pais, asi como la
transferencia de derechos para las personas que se mudan entre regiones. Ademas,
se propuso aclarar el alcance y la definicidén de los servicios sociales, vy
revisar el financiamiento gubernamental para asegurar la viabilidad de 1los
servicios. Otras recomendaciones se centraron en la capacitacién del personal,
la integracidén de servicios y la responsabilidad de los proveedores de
servicios. Por ultimo, se propusieron mejoras en el monitoreo y la evaluaciédn,
el uso de datos y evidencia, y la transparencia en los resultados de las
evaluaciones.

Este caso de estudio en Espafia resalta la importancia de los diversos actores
involucrados en la organizacidén de servicios sociales, incluyendo al regulador
y al financiador. Las recomendaciones sugieren la incorporacién de elementos
clave de garantia de la calidad en las normativas para la prestacién de
servicios, lo que se alinea con los esfuerzos de los proveedores de servicios
para mejorar la calidad de sus servicios para los usuarios.

La experiencia internacional enriquece el desarrollo de los
sistemas nacionales de formacion profesional

La evaluacién de un sistema de servicios puede ser enriquecida con la
experiencia y la consultoria externa. Los observadores externos aportan una
perspectiva fresca y conocimientos sobre practicas distintas que se aplican en
otros contextos. Recientemente, la Comisidén Europea llevd a cabo un andlisis
de las préacticas de Educacién y Formacidédn Profesional (FP) Dual en cuatro paises
europeos para respaldar los esfuerzos de un quinto pais en la mejora de la
calidad de su sistema educativo nacional. Se encontrd que, aunque la FP dual
estaba siendo cada vez méds demandada en este pails, no recibia el nivel de
reconocimiento deseado.

Los analistas europeos fueron comisionados para ofrecer recomendaciones sobre
cémo desarrollar el marco nacional de FP dual. Sus hallazgos condujeron a 19
recomendaciones que resaltan cdémo mejorar la calidad de un sistema de servicios
puede implicar ajustes basados en précticas més efectivas observadas en otros
lugares. Se identificaron deficiencias en areas como los contratos de formacidn
profesional, la acreditacién y formacidédn de tutores y formadores internos, la
evaluacién formal de los resultados del aprendizaje, asi como el seguimiento
de la participacidén, graduacidén y desempefio de las empresas de formacién.
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Una razdédn por la cual estas 19 recomendaciones prometen un cambio positivo es
que los paises europeos colaboran estrechamente en educaciédn y formacién,
compartiendo desafios similares vy buscando soluciones a través de la
cooperacidén. Para el sector de la FP, la UE establecié EQAVET, el Marco de
Referencia Europeo de Garantia de Calidad para la Educacién y Formacidn
Profesional. Entre los paises europeos existen estdndares comunes que pueden
favorecer la transferencia de buenas préacticas.

Apuntando a estadndares elevados en todos los sectores y
sistemas

Las &reas de servicio abordadas por el proyecto QUASAR muestran claras
variaciones entre los distintos paises europeos. Las diferencias en las
tradiciones nacionales y las condiciones para el bienestar, la educacidén y la
formacidén conducen a configuraciones nacionales diversas en los servicios
sociales, el cuidado, la educacidén y la rehabilitacidén vocacional. Mientras
que, en algunos paises, la formacidén profesional y los servicios sociales se
consideran como entidades separadas, conectandose solo a través de los usuarios
de servicios, en otros, los sectores social, educativo y de discapacidad
cooperan estrechamente, ofreciendo servicios de apoyo integrados.

En todos estos sectores y en muchas naciones europeas, los proveedores de
servicios enfrentan presiones de reguladores, usuarios y la situacidén econdmica
general para desarrollar servicios con recursos limitados, al tiempo que
intentan satisfacer 1las crecientes demandas de los usuarios para obtener
servicios mads amplios y de mejor calidad. Hallar un equilibrio entre el coste,
el cumplimiento normativo y la calidad percibida por los usuarios se convierte
en una lucha constante.

Los organismos internacionales de certificacidén, consultores, redes de
interesados y expertos persiguen la "armonizacidén" de los servicios,
defendiendo que todas las personas que necesitan asistencia deben gozar de
derechos similares a recibir ayuda y apoyo, sin importar su ubicacién, y que
todos merecen un acceso justo y una calidad uniforme en los servicios. Sin
embargo, los analistas suelen ©preocuparse por las Dbrechas, fallas e
insuficiencias en los sistemas de servicio, lo que puede llevarlos a proponer
la implementacién de estandares minimos. La incdgnita radica en si estos
estédndares minimos realmente fomentan servicios de calidad o simplemente
propician una disminucidén generalizada de la calidad que resulta en servicios
insatisfactorios para todos.

Los usuarios de servicios desean un servicio excelente

Los estudios sobre sistemas de garantia de calidad en diversos sectores y paises
revelan una amplia gama de enfoques para abordar la calidad. En un pais, el
regulador puede preferir certificaciones nacionales en lugar de las
internacionales, mientras que en otro lugar se busca el reconocimiento vy
prestigio con organismos de certificacidén internacionales. En algunos casos,
los servicios de apoyo en un sector pueden estar excesivamente regulados,
mientras que en otros la regulacidén puede ser insuficiente. Asimismo, existe
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una diversidad notable en la interpretacidén de los indicadores de calidad.
Algunas partes interesadas se centran en el cumplimiento de protocolos vy
procesos, otras prefieren resultados cuantificables, como el numero de personas
reintegradas en el trabajo, y otras aun valoran las opiniones de los usuarios
sobre el apoyo recibido.

Los usuarios de servicios son guienes méds notan las brechas, fallas vy
disparidades, como las diferentes disponibilidad y calidad de los servicios al
trasladarse entre comunidades con autoridades que no colaboran. Especialmente
las personas con discapacidad, que a menudo requieren atencidn y apoyo de varios
sectores de servicios, son conscientes de cémo la regulacidn puede promover la
calidad en un sector y dejar rezagado a otro con supervisidén deficiente vy
regulacidén laxa. Aunque existan certificaciones obligatorias para los servicios
de salud, acreditaciones rigurosas para los servicios sociales vy altos
estandares para los proveedores de formacidén profesional, no pueden garantizar
una calidad general de servicios. ;Qué ocurre con los derechos y la calidad de
vida cuando la calidad del apoyo varia entre areas? Los usuarios de servicios
son los mas indicados para responder a esta pregunta.

Parece que hay un cambio de paradigma real en los sistemas, herramientas vy
métodos, que prevé la participacién activa de los usuarios de servicios en la
supervisién y evaluacién de 1la calidad. Junto con las inspecciones y 1los
informes de auditoria externos, los usuarios de servicios estdn siendo cada vez
mas 1invitados a contribuir a través de encuestas y entrevista. Esta mayor
presidén por parte de los usuarios estd llevando a los reguladores y proveedores
de servicios a buscar la excelencia en lugar de conformarse con estandares
minimos. Un ejemplo de esto se encuentra en las iniciativas propuestas para la
Estrategia de la UE para los Derechos de las Personas con Discapacidad 2021-
2030, que incluye el establecimiento de un marco para Servicios Sociales de
Excelencia destinados a personas con discapacidad, con el fin de mejorar la
calidad de los servicios y aumentar la profesionalizacidén en este campo’.

Acciones de la UE para promover calidad y derechos

En la Unibén Europea, se estan implementando una amplia variedad de politicas,
programas e instrumentos para el sector de servicios, abordando los diversos
sistemas nacionales en educacidén, salud, bienestar y apoyo, asi como las
distintas condiciones de gasto publico. Se observa una tendencia hacia enfoques
integrales y sistemas de apoyo centrados en los derechos de las personas que
requieren asistencia. Esto incluye su derecho a elegir y participar en el disefio
de los servicios que reciben, lo que representa un cambio significativo en la
percepcidédn de estas personas en la sociedad.

Se han lanzado numerosas iniciativas de la UE para mejorar las normas y
regulaciones, asi como la financiacién, en sectores como el social, el de
discapacidad y la formacidén profesional. Por ejemplo, el Marco Europeo de
Calidad para los Servicios Sociales?®, presentado en 2010, delinedé los
objetivos y principios de calidad para la provisidédn de servicios sociales,

7 European Commission: Union of Equality: Strategy for the Rights of Persons with
Disabilities 2021-2030 (2021)

8 The Social Protection Committee: A Voluntary European Quality Framework for
Social Services (2010)
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estableciendo estandares para la relacién entre usuarios y proveedores de
servicios. El Paquete de Inversiones Sociales® de 2013 se centrd en mejorar
la financiacidén de los servicios sociales, en respuesta a la presidn sobre
los sistemas de seguridad social y los recortes en el gasto publico.

Cuatro afios después, el Pilar Europeo de Derechos Sociales (EPSR)!? entregd un
nuevo, aungque no legalmente vinculante, marco para que los gobiernos nacionales
contintien sus esfuerzos en mejorar las politicas sociales y los sistemas de
seguridad social. 20 principios se relnen en los tres capitulos: igualdad de
oportunidades y acceso al mercado laboral, condiciones de trabajo Jjustas,
proteccidén social e inclusién, lideran el camino para proteger los derechos y
mejorar la vida de las personas que viven en la Unidén Europea. En ese momento,
el EPSR recomendd utilizar el EPSR para abogar por un mejor acceso a la Educacién
y Formacién Profesional (FP) para personas con discapacidad, para combatir la
discriminacién, los estereotipos y los prejuicios, y para promover mercados
laborales inclusivos a través de programas de empleo efectivos. En cuanto al
cuidado, el EPSR sugiridé compartir buenas practicas en el cuidado comunitario,
apoyo para el cuidado informal y formal, y capacitacidén del personal para apoyar
a personas con diferentes discapacidades.?!!

Desde entonces, los 27 paises de la UE se han enfrentado a nuevos desafios sin
precedentes, que incluyen la urgente necesidad de abordar el cambio climético
y recuperarse de la pandemia de Covid-19. Ambos fendémenos tienen un impacto
directo y significativo en la vida y el bienestar de millones de residentes en
la UE, y ponen a muchos mads en riesgo de pobreza, exclusién, discriminacién y
marginacién. En respuesta a estos desafios, el reciente Plan de Accidédn del
Pilar Europeo de Derechos Sociales aborda estos desarrollos y presenta un
completo catdlogo de propuestas de accidn para mejorar la situacidén econdmica
y social en Europa, promoviendo una "Europa Social fuerte". Los principales
objetivos delineados en este plan de accidén en areas de empleo, habilidades y
proteccién social incluyen:

e TLograr que al menos el 78% de la poblacidén de 20 a 64 afios esté empleada
para 2030.

e Garantizar que al menos el 60% de todos los adultos participen en
actividades de capacitacién cada afo.

e Reducir en al menos 15 millones el numero de personas en riesgo de pobreza
o exclusidén social para 2030.12

Una de las acciones de la Comisién Europea anunciadas en este plan es la "Uniédn
de la Igualdad: Estrategia para los Derechos de las Personas con Discapacidad"?!s,
que ofrece una visidn general de las aspiraciones de la UE hasta 2030 en cuanto
a la proteccidédn de 1los derechos de las personas con discapacidad. Esta
estrategia tiene como objetivo garantizar los derechos de los ciudadanos, como
la libertad de movimiento y eleccidén de residencia en la UE, mejorar la calidad
de wvida y promover la vida independiente, asi como garantizar un acceso

° Buropean Commission: Towards Social Investment for Growth and Cohesion (2013)
10 Furopean Commission: European Pillar of Social Rights (2017)

11 EPR: What is the European Pillar of Social Rights

12 European Commission: the European Pillar of Social Rights Action Plan (2021)

13 European Commission Union of Equality: Strategy for the Rights of Persons with
Disabilities 2021-2030 (2021)
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https://ec.europa.eu/social/BlobServlet?docId=9761&langId=en
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=1226&langId=en
http://epr.eu/wp-content/uploads/NEW-EPSR-infographic.pdf
https://commission.europa.eu/document/download/aedac865-8dbd-4841-bb05-90dd22418943_en
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=738&langId=en&pubId=8376&furtherPubs=yes
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=738&langId=en&pubId=8376&furtherPubs=yes

equitativo a servicios y apoyo. Dos iniciativas sobresalientes merecen especial
atencién: (a) una guia que propone mejoras en la vida independiente y la
inclusidén en la comunidad, y (b) un marco para Servicios Sociales de Excelencia
para personas con discapacidad.

A diferencia de otras iniciativas dirigidas al sector social en general, estas
acciones emblemdticas estédn especificamente dirigidas al &mbito de 1la
discapacidad y abordan aspectos clave de los servicios y apoyo para personas
con discapacidad. Esto incluye la calidad de 1los servicios, que esta
estrechamente vinculada a la presencia de personal altamente calificado en el
sector. La otra iniciativa se centra en la promocidén de préacticas optimas en
la vida independiente en la comunidad, lo que se espera que sea fundamental
para impulsar la desinstitucionalizacidn.

4. Compendio de sistemas de calidad
utilizados en la formacidén profesional
y los servicios socilales que apoyan a
personas con discapacidad

Este compendio es un resumen de los cuatro modelos/herramientas de calidad
seleccionados para este proyecto: EFQM, EQUASS, NEW DIRECTIONS e ISO 9001.

EFQM

El Modelo EFQM se destaca como uno de los marcos de gestidén méds reconocidos y
utilizados globalmente. Su objetivo es ayudar a las organizaciones a abordar
la transformacién desde una perspectiva de gestidn, con el fin de alcanzar el
éxito y mejorar sustancialmente su rendimiento. Por lo tanto, se presenta como
una herramienta esencial para la administracién de organizaciones que aspiran
a un futuro sostenible a largo plazo. Su estructura se fundamenta en la
siguiente ldégica:

. v,
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Direccidn
Criterio 1: Propdbdsito, Visidén y Estrategia
Criterio 2: Cultura Organizacional y Liderazgo

Ejecucioén

Criterio 3: Participacién de las Partes Interesadas
Criterio 4: Creacidén de Valor Sostenible

Criterio 5: Impulsar la Transformacién

Resultados
Criterio 6: Percepciones de las Partes Interesadas
Criterio 7: Desempefio Estratégico y Operativo

El modelo EFQM ayuda a mejorar el rendimiento de todo tipo de organizaciones,
tanto publicas como privadas, desde escuelas y universidades hasta hospitales
y fundaciones. Los datos internacionales sobre el modelo EFQM muestran que este
reconocimiento estd presente en mas de 45 paises en todo el mundo.

Actualmente, el EFQM utiliza los principios rectores y los siete criterios
mencionados anteriormente para enfocarse en un tema especifico, como los
Objetivos de Desarrollo Sostenible, la Innovacién, la Economia Circular o un
sector especifico, por ejemplo, la Educacién.

EQUASS

EQUASS es una iniciativa de la Plataforma Europea para la Rehabilitacién (EPR),
una asociacidédn sin fines de lucro establecida bajo la ley belga. Su misién es
mejorar el sector social al involucrar a los proveedores de servicios sociales
en procesos de mejora continua, aprendizaje y desarrollo. EQUASS, junto con su
red, se compromete a asegurar a los usuarios de servicios una alta calidad en
la prestacidén de servicios en toda Europa.

EQUASS promueve los siguientes aspectos:

e La mejora constante de la calidad, el aprendizaje y el desarrollo en todos
los aspectos relacionados con la prestacidédn de servicios sociales.

e El reconocimiento del papel fundamental de los usuarios de servicios y
sus servicios sociales dentro de la sociedad.

e La relevancia de adoptar un enfoque basado en la calidad en la provisidn
de servicios sociales, resaltando el impacto positivo de los servicios
eficaces y el <coste social negativo asociado <con los servicios
deficientemente gestionados.

Al mismo tiempo, EQUASS ofrece capacitaciones para auditores y consultores y
organiza seminarios para proveedores de servicios. EQUASS ofrece dos programas
de reconocimiento integrales; aseguramiento de la calidad hacia la excelencia
en servicios sociales. Estos programas permiten a los proveedores de servicios
sociales participar en un proceso de evaluacidn independiente externo mediante
el cual aseguran la calidad de sus servicios a los usuarios de servicios y
otras partes interesadas.

Todos los programas de reconocimiento de EQUASS se basan en un Marco de Calidad
(un conjunto de Principios de calidad), criterios de calidad e indicadores de

1k e or S A RehabGroup

Investing in People, Changing Perspectives

20



rendimiento que se adaptan al sector social. Un Comité Internacional de
Concesidn supervisa el proceso de certificacién.

Los 10 Principios de EQUASS son los siguientes:

1. Liderazgo -

2. Personal

3. Derechos ~

4. Etica

5. Asociacién

6. Participacién

7. Enfoque Centrado en la -_-_' —
Persona

8. Integralidad

9. Orientacién a Resultados

10. Mejora Continua

NEW DIRECTIONS

New Directions fue concebido por el Ejecutivo de Servicios de Salud de Irlanda
con el objetivo de asegurar que los servicios proporcionen la mas alta calidad
de atencidn, adaptada a las necesidades individuales de cada persona. Este
enfoque establece doce pilares fundamentales que sustentan la prestacidn de
servicios sociales comunitarios de excelencia.

Improved
Services and

Supports for
People

Las directrices recomiendan que los 'servicios diurnos' aseguren la
implementacidén de apoyos individualizados centrados en resultados, permitiendo
a los adultos que utilizan los servicios vivir una vida segin sus propios
deseos, necesidades y aspiraciones.
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Todos los servicios diurnos para adultos, financiados por el estado y dirigidos
a personas mayores de 18 afios con discapacidades intelectuales, autismo o
discapacidades fisicas complejas, deben cumplir con estas directrices. E1
objetivo de este estadndar es capacitar a la persona para tomar decisiones y
planificar su vida, convirtiéndose en un miembro activo e independiente de su
comunidad.

El estdndar New Directions exige que los proveedores de servicios y las partes
interesadas clave involucren activamente a las personas con discapacidades en
todas las etapas, desde el disefio hasta la evaluacidén, de los servicios y apoyos
brindados. Su propdésito es fomentar la inclusidén comunitaria y la
autodeterminacién en la vida de las personas con discapacidades.

Aunque estas normativas proporcionan una guia valiosa para la prestacién de
servicios de calidad, actualmente no cuentan con un sistema de acreditacidén que
sea reconocido internacionalmente. Sin embargo, estas normas, fundamentadas en
evidencia, podrian servir como referencia para el desarrollo de estdndares de
calidad en servicios sociales en otros paises.

ISO 9001

ISO 9001:2015 es una norma que establece los criterios para un Sistema de
Gestidén de la Calidad (SGC). Aungue no es obligatorio, un SGC puede ser
certificado por un Organismo de Evaluacidén de la Conformidad. Este sistema es
aplicable a organizaciones de cualgquier tamafio y sector, ya sea grande o
pequefia, sin importar su campo de actividad. Segun la encuesta de ISO de 2021,
méds de un millédn de empresas y organizaciones en més de 170 paises estéan
certificadas con IS0 9001, incluyendo 11,751 en el sector de
Capacitacién/Educaciédn.

Organization
and its context
4
O~
.
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El sistema se basa en 7 principios de gestidén de calidad:
1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo
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Compromiso de las personas

Enfoque basado en procesos

Mejora

Toma de decisiones basada en evidencia

~N o U1 b W

Gestidn de relaciones

Ademés, la versidén actual del sistema obliga a las organizaciones a abordar
riesgos y oportunidades. E1 uso de ISO 9001 ayuda a garantizar que los clientes
reciban productos y servicios consistentes y de buena calidad, lo que a su vez
conlleva muchos beneficios comerciales. Un SGC Dbasado en IS09001 puede
integrarse fadcilmente con otros sistemas de gestidn basados en normas ISO (medio
ambiente, salud y seguridad, seguridad de la informacidén, etc.).

Resultados de las investigaciones y areas de
mejora

Esta seccién de la publicacién examina los resultados de la investigacidn
llevada a cabo por el equipo del Proyecto Quasar. La investigacién se realizd
en el verano de 2023 con el objetivo de identificar los elementos importantes
en un sistema de calidad para los servicios sociales y de formacién profesional
para personas con discapacidad segun las personas que utilizan los servicios,
sus familias y los profesionales que los apoyan.

Se utilizaron dos métodos para esta investigacién: un cuestionario en linea y
grupos focales. El contenido de 1la consulta se Dbasbé en una revisidn
bibliogrdfica y el andlisis FODA de cuatro sistemas de calidad, detallados en
secciones anteriores de este documento.

En esta seccidn, presentaremos los principales hallazgos de la investigacidn
que deben considerarse para garantizar la calidad en los servicios de formacidn
profesional y servicios sociales.

Principales Conclusiones

Es interesante examinar y comparar las respuestas a preguntas similares por
parte de personas que utilizan servicios y profesionales. Las personas que
utilizan servicios y el personal calificaron las preguntas de la encuesta de
manera diferente, eligiendo desde "muy importante" hasta "no importante",
mientras que los profesionales las clasificaron en orden de prioridad.

Comparacién de opiniones sobre el personal

Tanto los usuarios de 1los servicios como los profesionales valoraron muy
positivamente el “respeto” y la “competencia del personal”, situédndose ambos
aspectos entre los tres primeros puestos en el caso de los profesionales vy
siendo valorado como “muy importantes” por un 86% de las personas usuarias.
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Sin embargo, la “supervisién” y el “apoyo” no fueron valorados tan positivamente

ni para los usuarios ni para los profesionales.

Comparacién de opiniones sobre el apoyo en los servicios

Analizando y comparando

los resultados tanto de

los profesionales como de 100%

las personas usuarias (se 90%

han wutilizado diferentes 80%

70% 69%

métodos 'y valoraciones,

Professional V's person ratings on service supports

60% 23%
como se ha indicado ante- 50% 51%
riormente), surgieron al- 40% 2%
gunos temas comunes. La 30%
. , . 22% 20%

“mejora de la calidad de °

. 10%
vida” vy la “toma de 0% . = . -
decisiones” fueron desta- Improving Decision  Planning & Social Privacy Local
cadas como muy importante s QOL Making Delivery engagement community
por ambos grupos, asi como — st 2nd  —3rg  E—4th Person

la “planificacién y pre-
stacidén de servicios” y el

Sin embargo, la "privacidad"

ha sido destacada como
importante por parte de las personas usuarias de los
relacidén a tema “hacer amigos en la comunidad local” se

“compromiso social”.

un aspecto mucho muy
servicios. También en
destaca una diferencia

del 18% entre la valoracidén de las personas usuarias y de los profesionales

Top Five Themes from Focus Group

Quality of Life Impact
14% Strategy,

Planning &

Quality
Improvement
18%

Person's
voice
17%

Staffing
19%

También surgieron temas relacionados con
la importancia de contar con procesos Yy

objetivos claros, destacando lo
fundamental que son la revisién y el
monitoreo.

Calidad de vida: en los grupos focales para
personas que utilizan los servicios, se
les preguntdé qué es para ellos la calidad
de wvida y si sabian cudndo y/o si el
servicio habia influido en su calidad de
vida.

|= | Plataforma de entidades para
‘l ' la promocién e inclusién
l social de personas con
isem enfermedad menta
clusibn

Las &reas clave destacadas fueron

aplicar enfoques centrados en la

persona y Dbasados en derechos,

contar con personal respetuoso vy

competente, junto con una buena

comunicacién y relaciones. Todos

estos fueron reconocidos como

elementos de un servicio de

calidad.

“Significa vivir con menos barreras”

Comunidad:  "Estamos  expuestos  a
estimulos positivos en nuestros centros.
Hay un gran sentido de comunidad. Nos
motivan a involucrarnos en actividades en
nuestras comunidades".

Confianza: "El servicio se adapta a mis
necesidades, tengo mds autoestima".
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Aspectos a tener en cuenta:

e TLos resultados indican que los profesionales encuentran diversos
beneficios al participar en procesos para garantizar la calidad, desde
mejoras para los usuarios del servicio hasta un enfoque en la mejora
continua.

e Se subraya la importancia de la accesibilidad de los procesos, con
comentarios como "debe ser simple" y "el lenguaje es demasiado artificial,
tenemos que leer cada frase varias veces para asegurarnos de entenderlo".

e En relacidén con las respuestas de los usuarios del servicio, se resaltan
comentarios como "muy enfocado en personas con discapacidad intelectual,
se necesita més atencidn en personas con discapacidades fisicas vy
sensoriales" y "tener herramientas para mejorar la calidad de wvida".

e Otras &areas de interés incluyen el fortalecimiento de la conexidn entre
las medidas de calidad y un enfoque basado en derechos, el equilibrio
entre derechos y responsabilidades, iniciativas piloto, colaboraciédn,
investigacidén y medicidédn/evaluacidén del impacto.

e Desarrollo de un marco de calidad individual: Las organizaciones adoptan
enfoques diversos en el desarrollo de sus marcos de calidad. Algunas
utilizan un enfoque analitico estructurado, empleando planificacién,
procesos, procedimientos, monitoreo y medicién, y utilizando 1los
resultados para informar y adaptar.

e FElementos clave para un sistema de gestidén de calidad: Se consultd a los
profesionales sobre los elementos clave de un sistema de gestidén de
calidad, y surgieron temas similares entre los grupos, que incluyen:

Estrategia, Enfogue basado en derechos, Formacion, Necesidades,
Flexibilidad, Evaluacion y Mejora continua

Desafios identificados durante la investigacién:

e Necesidad de personal competente y motivado

e FEl1 personal realmente no comprende qué es la calidad o gqué es un
sistema de calidad

e Los sistemas de calidad pueden ser una carga para la organizacidn

e No funciona si solo se aplica a nivel de gestidn, debe tener influencia
en el personal

e Dificultad para satisfacer las necesidades de la persona y cumplir con
los requisitos y las normas

e Garantizar la calidad de vida como principio

e Asegurar la comunicacidn, participacidén y satisfaccidn de la persona
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Areas a considerar para el futuro

En base a los resultados y comentarios de la encuesta, junto con un analisis
de los grupos focales, a continuacidén, se presentan algunas sugerencias para
tener en cuenta en el futuro. Esta investigacidén destaca lo siguiente:

e Personal: El personal debe ser capacitado y estar informado sobre los
principios de calidad para proporcionar y supervisar servicios de calidad.
La formacidén clara y exhaustiva serd parte clave de esto.

e Enfoque Organizacional: La implementacién efectiva de sistemas de calidad
debe ser holistica e incluir a todo el personal de la organizacidén. Este
enfoque garantiza comprensidén y compromiso.

e Calidad de Vida como Principio: Cémo definir y medir la calidad de vida
es un concepto cada vez mas importante y debe considerarse en el contexto
de garantizar la calidad de los servicios de atencidén a personas que
necesitan apoyo.

e Mejoras Continuas: Un sistema de calidad debe centrarse en las mejoras
continuas y enfatizar el logro de resultados y objetivos.

e Sistemas de Calidad: Un sistema de calidad no debe ser una carga para la
organizaciébén; el sistema debe ser practico, facil de entender y no generar
grandes cargas administrativas.

e Una Comunidad de Aprendizaje: Los proveedores de servicios necesitan una
comunidad para compartir experiencias, practicas y contar con mas apoyo
en la implementacién del sistema de calidad.

Los resultados de la investigacidn concluyeron que los elementos clave para un
sistema de gestidn de calidad requieren lo siguiente: estrategia, enfoque basado
en derechos, enfoque basado en necesidades, flexibilidad, capacitacién vy
compromiso del personal, evaluacidn y mejora continua.

Planning, ~ Rights Based

Delivery Approact

L
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Lo gue es menos intuitivo y mucho mds interesante es que podemos clasificar los
resultados en tres perspectivas diferentes y realmente podemos dibujar el
siguiente mapa:

USUARIOS PARTES INTERESADAS EXTERNAS
- Servicios centrados en la - Cambio de servicios
persona; institucionales a servicios
- Enfoque basado en los derechos; basados en el hogar, la familia
- Participacidén activa del y la comunidad;
usuario del servicio. - Certificacidén externa de
calidad;
- Continuidad del servicio;
- Aprendizaje y apoyo de por
vida.

PROVEEDORES

- Comparacién de referencia;

- Innovacidn;

- Mejora de competencias;

-~ Medicién de calidad basada en resultados;

- Mejora continua;

- Autoevaluacidén como parte de la mejora continua.

El mapa destaca algunos elementos clave que estédn todos vinculados entre si y
que crean un conjunto de objetivos estratégicos a medio plazo para los
proveedores de servicios y los responsables politicos.

De hecho, establece un marco en el cual se podria evaluar, construir o modelar
un esténdar en los servicios de formacién profesional y cuidado.

Los elementos enumerados anteriormente estdn muy cerca de los 26 criterios que
se han utilizado para evaluar los cuatro estandares de calidad gque son el foco
del proyecto; puntos que se desarrollaron a partir del analisis FODA de los
estandares de calidad. Esto confirma la relevancia del anélisis.

Los siguientes graficos de radar muestran el grado en gque los estandares
analizados cumplen con los 26 criterios discutidos en la investigacidén inicial
del proyecto.

EFQM EQUASS NEW DIRECTIONS ISO 9001
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Teniendo este nuevo enfoque en mente, es posible comparar las caracteristicas
de los estandares de calidad existentes para determinar cudl estd alineado con
el mapa.

Los siguientes graficos de radar tienen en cuenta Unicamente los puntos que
coinciden con los elementos clave enumerados en el mapa:

EFQM EQUASS NEW DIRECTIONS ISO 9001

EFQM, EQUASS, New Directions e ISO 9001, todos ellos estan bien centrados en
la gestién de procesos y la mejora. El principal desafio es abordar
especificamente las necesidades del usuario y las expectativas de la comunidad;
sin embargo, tanto EQUASS como New Directions obtuvieron una puntuacién muy
alta en este aspecto.

Para garantizar que esto siga siendo asi en el futuro, necesitamos un esténdar
que pueda evolucionar rédpidamente y de manera continta teniendo en cuenta las
mejores practicas y los problemas externos cambiantes. Este tema se exploraréa
més a fondo en las recomendaciones finales del proyecto.

Estas conclusiones, comparadas con los resultados de las consultas de 1los
actores clave, estan abriendo el camino para un nuevo y emocionante proyecto:
mejorar las herramientas que tenemos para abordar los desafios destacados por
la Estrategia Europea sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad.
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A partir del mapa presentado en el apartado anterior, recomendamos gque los

sistemas y politicas de calidad aborden o promuevan lo siguiente:

Servicios centrados en la persona

Enfoque basado en los derechos

Participacidén activa del usuario del servicio

Transicién de servicios institucionales a servicios basados en el hogar,
la familia y la comunidad

Continuidad del servicio

Aprendizaje y apoyo a lo largo de la vida

Benchmarking

Innovacién

Mejora de las competencias del personal

Compromiso del personal

Atencidén a los resultados obtenidos para evaluar la calidad
Cambio de supervisar la calidad a mejorarla constantemente
Autoevaluacidn como parte de la mejora continua

Los resultados del proyecto también conducen a estas recomendaciones para los

financiadores y responsables de politicas:

La

Promover, financiar vy recompensar las certificaciones de calidad.
Incluyendo financiamiento para implementar marcos de calidad vy
certificaciones de calidad en contratos publicos y/o  requerir
certificaciones de calidad en convocatorias de licitaciones de servicios.
Esto fomenta su adopcidén y permite a los proveedores de servicios asignar
recursos suficientes.

Reconocer la excelencia en calidad.

Proporcionar incentivos progresivos para la certificacién y la mejora de
la calidad.

Financiar la formacién del personal. Incluir formacidén especifica
obligatoria para el personal de servicios sociales y de formacidn
profesional en la legislacidédn que rige su financiamiento.

Emplear nuevas metodologias de co-disefio con todas las partes interesadas
para mejorar la calidad de la prestacidén y la calidad en la formacidn
profesional.

Comisidén Europea deberia:

Involucrar a todas las partes interesadas con experiencia en el desarrollo
del marco de Servicios Sociales de Excelencia para Personas con
Discapacidad.

Sensibilizar sobre todas las iniciativas relevantes de la UE en el ambito
de la calidad de los servicios.

Promover el aprendizaje mutuo entre proveedores de servicios y entre
diferentes paises sobre la calidad de los servicios.

Estar al tanto de la nueva legislacidén y enfoques de marcos/sistemas de
calidad que estén mejor adaptados a las necesidades de los proveedores
de apoyo en todo el mundo e incluirlos en la legislacién de la UE.
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