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Presentacion

Este documento se ha elaborado por el Comité Técnico formado
por profesionales del &mbito de la discapacidad, de la gestion de
sistemas de calidad y del Tercer Sector, y ha sido promovido por
el Instituto para la Calidad de las ONG — ICONG, durante el ultimo
trimestre del ano 2013 y primero del 2014. Este Comité se ha de-
nominado “Comité Técnico de elaboracion de un Cédigo de Buenas
Practicas de recomendaciones particulares para la aplicacién de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ONG Calidad en
el ambito de la discapacidad’ y cuya abreviatura es ICONG/CT/02.

Dentro del drea de certificacion y para ayudar a la implantacion de
Sistemas de Gestion de Calidad basados en el Norma ONGC, el 6
de Marzo del ano 2013, se aprobé por la Junta Directiva del Instituto,
como linea de trabajo a desarrollar en ese ano, la elaboracion de pro-
ductos técnicos que facilitaran a las organizaciones su implantacion
y futura certificacién. El primer dmbito seleccionado para comenzar
la elaboracién de dichos documentos fue el de la discapacidad.

Este Cédigo de Buenas Practicas aporta informacion adicional so-
bre los diferentes valores, principios y requisitos de la Norma ONG
Calidad en su Version 5% (2014), interpretando términos y conceptos
clave de la misma en su relacion con el ambito de la discapacidad.
Este documento es una sugerencia, no tiene un caracter obligatorio,
pero si aspira a ser tenido en cuenta en la gestion, dado que incor-
pora mejoras, que incluso pueden (y deben) incorporarse a nuevas
revisiones de la Norma. Este documento se concibe como una he-
rramienta de mejora en las capacidades de las organizaciones del
ambito de la discapacidad que ya estan implantando la Norma ONG
Calidad o que quieren implantarla.

Segun la UNE-EN 45020, febrero 2007, de Normalizacion y activida-
des relacionadas, en su Vocabulario general, el documento norma-
tivo elaborado es el indicado como 3.5 Cdédigo de Buena Practica:
“Documento que recomienda practicas o procedimientos para el
diseno, fabricacion (....) o utilizacion de (...) productos. NOTA: Un
cddigo de buena practica puede ser una norma, parte de una norma
o ser independiente de una norma.”
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Asi, lo incluido dentro de este Cédigo de Buenas Practicas, tendra
un caracter orientativo, dentro de la voluntariedad de su cumpli-
miento, no incluyendo, por tanto, requisitos, sino orientacionesy re-
comendaciones, para la mejora en la aplicacién de la Norma ONGC
en estas entidades que trabajan para colectivos de personas con
discapacidad.

Por tanto, lo que aqui se presenta es un documento de recomenda-
ciones, practicas, procedimientos, etc., para traducir los requisitos
propios de la Norma ONGC a la realidad de los sistemas de gestiéon
propios de las entidades del ambito de la discapacidad, que deseen
proporcionar, promover y/o utilizar servicios éticos y eficaces. Con
este cédigo de Buenas Practicas, se quiere facilitar la traslaciéon e
identificacion de los requisitos de la Norma atendiendo a la especi-
ficidad de la gestion en esta tipologia de organizaciones tan impor
tantes dentro del Tercer Sector.

Al ser voluntaria la adopcion de este documento de Buenas Practi-
cas por parte de la entidad, éste no aplica en el ambito de la evalua-
cion de la conformidad de sistemas de gestion. No pretende pues,
ser un listado de requisitos de auditoria para entidades relacionadas
con la discapacidad y que sean candidatas a la certificacion, ni pue-
de ser utilizado, por tanto, como criterio de auditoria. Tampoco po-
dréa certificarse especificamente el sistema de gestion que lo haya
implantado, siendo el alcance integro de la Norma ONG Calidad el
unico en poder certificarse.

Este documento de Buenas Préacticas esta concebido para guiar la
implantacion de mejoras en un sistema en entidades que trabajan
en el ambito de la discapacidad, basado en valores y principios de la
Norma ONG Calidad y con sugerencias y recomendaciones especi-
ficas que, a juicio de los expertos que han elaborado el documento,
conformaran un sistema de gestion:

« orientado a satisfacer las necesidades e intereses de las perso-
nas con discapacidad y sus familias,

+ orientado a defender sus derechos,
» orientado a la mejora de la propia organizacion y

» orientado al impacto en la calidad de vida de las personas de la
sociedad en general.

La organizacion de este documento se ha basado en puntualizar y
complementar cada principio y valor o requisito desde la vision de
la discapacidad, a través de texto enmarcado en un recuadro con



linea discontinua justo debajo del apartado al que hace referencia,
intercalandose entre los textos de la Norma.

Para el alcance del presente documento, se incluyen integramente
los apartados 2 y 3 del texto de la Norma ONG Calidad, prescindien-
do aqui del punto 1y de los Anexos 1y 2. La Norma completa puede
descargarse gratuitamente en www.icong.org

Es importante recalcar que, dentro del texto correspondiente a la
Norma ONG Calidad en su versién 5% se ha incluido antes de los
contenidos del apartado 3 (Sistema de gestién) una nota aclaratoria,
enmarcada en un recuadro con linea continua, donde se explica
que antes de cada subapartado se hace referencia a alguno de los
principios (apartado 2), con el fin de que la interpretacion de los re-
quisitos sea coherente con lo definido en éstos. Aclarando también
que aunque todos los principios son aplicables y deben ser conside-
rados en la interpretacion de los requisitos, no obstante por utilidad
del documento, se ha acordado sélo incluir algunas referencias en
cada subapartado a modo ilustrativo y no exhaustivo. También se in-
forma que esta lista no debe ser limitativa, ni interpretada como los
dnicos principios que deben inspirar el cumplimiento de los requi-
sitos descritos en este apartado, y que el orden no indica prioridad,
sino que es numeral.

Uno de los principios fundamentales que orienta el documento es el
de igualdad y no discriminacién, y autonomia. En este sentido, este
principio debe respetarse y aplicarse en relacion a las discapacida-
des presentes en la ONG, y con respecto a aquellas que no estén
presentes porque estan fueran de su ambito de actuacion, es ne-
cesario que la ONG lo tenga en cuenta y conozca formas de incluir
los mecanismos de equiparacién que éstas otras puedan necesitar.
De forma que cuando se produzca esa necesidad sepan cémo darle
respuesta.

Este documento técnico ha sido aprobado por el CDT+| el 7 de mar
zo de 2014 y la Norma ONG Calidad en su version 5% fue aprobada
por la Junta Directiva del Instituto para la calidad de las ONG- ICONG
el 29 de Abril de 2014.

©
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1. Introducciéon a Ia
discapacidad: conceptos
clave y perspectiva de
derechos humanos.

11.  Introduccién

La evolucion del concepto y sentido de la discapacidad ha sido tan
profunda, que se hace necesaria una introduccion que permita iden-
tificar qué se entiende actualmente por discapacidad desde el mo-
delo de derechos humanos. Esto incide no solo en su definicion,
sino en todos los mecanismos que deben garantizar la igualdad,
la no discriminacién y la autonomia en el reconocimiento, goce vy
ejercicio de derechos.

Este nuevo enfoque ha sido reconocido en la Convencion sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad (en adelante CDPD).
Este, es un tratado de Derechos Humanos que lee cada derecho en
clave de discapacidad, es decir, buscando no sélo el reconocimiento
de los derechos, sino la forma de garantizarlos. La Convencién, ade-
mas de un cambio radical en la forma de entender la discapacidad,
es un texto innovador en el sistema internacional de tratados, pues
es el primero que incluye en la parte dispositiva del texto los princi-
pios que deben tenerse en cuenta en la definicidon y reconocimiento
de los derechos. El articulo 3 define como principios transversales a
los derechos reconocidos en la Convencién los siguientes:

a) El respeto a la dignidad inherente, la autonomia individual, inclu-
ida la libertad de tomar las propias decisiones, y la independen-
cia de las personas;

b) La no discriminacién;
c) La participacion e inclusion plenas y efectivas en la sociedad;

d) El respeto por la diferencia y la aceptacion de las personas con
discapacidad como parte de la diversidad y la condiciéon hu-
manas;

‘pepioedeosip g| e uoioonposIu| e
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e) La igualdad de oportunidades;
f) La accesibilidad;
g) La igualdad entre hombres y mujeres;

h) El respeto a la evolucién de las facultades de los nifos y las ni-
Aas con discapacidad y de su derecho a preservar su identidad.

Este elenco de principios los contiene la Ley General de los Dere-
chos de las Personas con Discapacidad y de su Inclusion Social' (en
adelante Ley General de los Derechos de las Personas con Disca-
pacidad), e incluye otros como: la vida independiente (art. 3 b); la
igualdad de oportunidades (art. 3 e); el diseno universal o diseno
para todas las personas (art. 3 i); el didlogo civil (art. 3 k) y la trans-
versalidad de las politicas en materia de discapacidad (art. 3 m).

La presente introduccién recorre el concepto de discapacidad, de
igualdad y no discriminacion y de autonomia a través de lo estable-
cido en la Ley General de los Derechos de las Personas con Disca-
pacidad y la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad. Y por ultimo, para familiarizar al lector con la acce-
sibilidad como uno de los elementos clave en la equiparacién vy la
autonomia, se incluye una mencién a la sistematica DALCO?, que
desde los conceptos de Deambulacion, Aprehension, Localizacion y
Comunicacion permite entender, de una forma intuitiva, como pre-
venir y eliminar barreras.

1.2. Definicion de discapacidad®

El concepto de discapacidad ha variado sustancialmente merced a
nuevas formas de entender social y juridicamente la discapacidad.

1 Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de diciembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General de Derechos de las Personas con Discapacidad y su inclusién
social
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2013-12632
(altimo acceso 12 de febrero de 2014)

2 Norma UNE 170001-1:2007, Accesibilidad universal. Parte 1: Criterios DALCO para facilitar la
accesibilidad al entorno
http://www.aenor.es/aenor/certificacion/resp_social/accesibilidad_universal.asp
(Gltimo acceso 12 de enero de 2014)

3 Nota sobre la terminologia en este documento: En relacién a la terminologia, se habla
de discapacidad. Este uso no debe llamar a confusién, pues si bien el nuevo concepto de
discapacidad es la interaccién entre deficiencia (dimensién bioldgica) y barrera (dimension
social), en términos generales la forma general es hablar de discapacidad asimilandolo a
la dimension bioldgica. En todo caso, el nuevo concepto es Util porque permite identificar
la barrera, por ello en alguna ocasion en el documento y con esta finalidad se habla de
deficiencia.



Actualmente ya no es vista como un problema individual de la per
sona, es decir, ya no atiende sélo a la dimensién fisica, sensorial, in-
telectual o mental sino que incluye la vertiente social a través de las
barreras®. En este sentido el art. 2 de la Ley General de los Derechos
de las Personas con Discapacidad, establece que: “la discapacidad:
es una situacién que resulta de la interaccion entre las personas
con deficiencias previsiblemente permanentes y cualquier tipo de
barreras que limiten o impidan su participacion plena y efectiva en
la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas” Por tanto:

Discapacidad = Deficiencia + Barrera

Fuente: Lidon®

Este concepto permite ver que la clave esta en la barrera, y por ello,
es esencial identificar qué tipo de barreras imposibilitan o dificultan
la participacion de las personas con discapacidad. Una vez identifi-
cadas puede operar el principio de igualdad y no discriminacion y de
autonomia equiparando situaciones y eliminando barreras.

Por otra parte, la evolucidon normativa ha ampliado no sélo el con-
cepto de discapacidad, sino también de quiénes tienen tal consi-
deracion: se entiende que son personas con discapacidad, ademas
de quienes tiene un certificado que asi lo acredita, aquellas que, sin
tenerlo, puedan ver vulnerados sus derechos por motivo de disca-
pacidad®.

4 Por barrera se entiende cualquier obstaculo que impide la igualdad en el reconocimiento o
ejercicio de derechos.

5 Leonor Lidén Heras, La Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
¢por qué una toma de conciencia? Una propuesta para los medios de comunicacion, Ramén
Areces, Madrid, 2011, p. 29

6 El articulo 4 del Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas con
discapacidad y de su inclusién social, establece que:

1. Son personas con discapacidad aquellas que presentan deficiencias fisicas, mentales,
intelectuales o sensoriales, previsiblemente permanentes que, al interactuar con diversas
barreras, puedan impedir su participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con los demas.

2. Ademas de lo establecido en el apartado anterior, y a todos los efectos, tendrén la
consideracién de personas con discapacidad aquellas a quienes se les haya reconocido un
grado de discapacidad igual o superior al 33 por ciento. Se considerara que presentan una
discapacidad en grado igual o superior al 33 por ciento los pensionistas de la Seguridad
Social que tengan reconocida una pensién de incapacidad permanente en el grado
de total, absoluta o gran invalidez, y a los pensionistas de clases pasivas que tengan
reconocida una pensién de jubilacion o de retiro por incapacidad permanente para el
servicio o inutilidad.

Las normas que regulen los beneficios o medidas de accién positiva podran determinar los
requisitos especificos para acceder a los mismos.

‘pepioedeosip g| e uoioonposIu| 6
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1.3.  Principios: lgualdad y no discriminacion
y autonomia

La ciudadania define los ambitos de participacion e inclusion, tanto
en la vida privada mediante las opciones de vida personalisimas,
como en la vida publica o en sociedad.

La relacion entre ciudadania y reconocimiento y ejercicio de dere-
chos se fundamenta en el respeto y garantia de la igualdad y no
discriminacion y la autonomia de cada uno de ellos. Cualquier vul-
neracién a estos principios en el &mbito de la titularidad o ejercicio
de los derechos implica recortar la ciudadania y abrir la puerta de la
marginacién y de la exclusion.

1.3.1. lgualdad y no discriminacion

La dificultad de las personas con discapacidad en relacién a los de-
rechos, es doble: o bien se les niega la titularidad o, reconocida ésta,
se les deniega el ejercicio. Esto se produce porgue no se piensan
desde la igualdad.

Por ello la discriminacién’, puede tener origen en la voluntad de ex-
clusién, pero también en el desconocimiento de como pensar los
derechos desde la igualdad y actuar de forma inclusiva. Lo que pro-
voca discriminacion: que la persona quede excluida o negada del
reconocimiento o de la posibilidad de ejercitar su derecho.

Esto hace necesario que se conozca qué significa y como se aplica
la igualdad y la autonomia desde la perspectiva de las personas con
discapacidad. Es importante resaltar que deben darse ambos prin-
cipios: igualdad y no discriminacion y autonomia, es decir, que se
garantice el derecho y que éste pueda ser ejercido de la forma mas
independientemente posible por la persona.

Una de las formas de asegurar la igualdad y no discriminacion, es a tra-
vés de los mecanismos de equiparacion, dentro de los que se incluyen
la accesibilidad universal, el disefio universal y los ajustes razonables.

La Ley General de los Derechos de las Personas con Discapacidad,
en su articulo 2 establece las siguientes definiciones:

» Accesibilidad universal: es la condicién que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios, asi como

7 Yasea directa o indirecta



los objetos, instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser
comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas
en condiciones de seguridad y comodidad y de la forma més
autéonoma y natural posible. Presupone la estrategia de «disefo
universal o disefo para todas las personas», y se entiende sin
perjuicio de los ajustes razonables que deban adoptarse (art. 2
k).

» Diseno universal o diseno para todas las personas: es la activi-
dad por la que se conciben o proyectan desde el origen, y siem-
pre que ello sea posible, entornos, procesos, bienes, produc-
tos, servicios, objetos, instrumentos, programas, dispositivos o
herramientas, de tal forma que puedan ser utilizados por todas
las personas, en la mayor extensiéon posible, sin necesidad de
adaptacioén ni diseno especializado. El «diseno universal o dise-
Ao para todas las personas» no excluira los productos de apoyo
para grupos particulares de personas con discapacidad, cuando
lo necesiten (art. 2 1)).

» Ajustes razonables: “son las modificaciones y adaptaciones
necesarias y adecuadas del ambiente fisico, social y actitudinal
a las necesidades especificas de las personas con discapaci-
dad que no impongan una carga desproporcionada o indebida,
cuando se requieran en un caso particular de manera eficaz y
practica, para facilitar la accesibilidad y la participaciéon y para ga-
rantizar a las personas con discapacidad el goce o ejercicio, en
igualdad de condiciones con las demas, de todos los derechos”
(art. 2 m))

La accesibilidad y el disefo para todos estan intimamente relaciona-
dos: el diseno para todos puede pensarse como el paso previo, el
momento en el que se piensa cémo incluir a todas las personas, y la
accesibilidad, seria el cobmo hacerlo en la dimension préactica.

Las diferencias entre accesibilidad universal y ajustes razonables son:

a) La accesibilidad universal se concibe para dar respuesta a todas
las discapacidades, mientras que el ajuste razonable responde
a una situacion concreta que no se habia pensado.

b) La accesibilidad universal esté regulada. Es decir, las previsio-
nes de la Ley General de los Derechos de las Personas con
Discapacidad se desarrolla en reales decretos que determinan
como hacer los entornos, productos y servicios accesibles. Los
ajustes razonables no estan regulados, es decir, si esta regulado
el derecho a pedirlos, pero como son soluciones concretas a
casos particulares, cada solucién sera diferente.

pepioedeosip e| B UQIDONPO.IU| “Z e
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13.2. Autonomia

La autonomia implica la capacidad para decidir y para ejecutar lo
decidido. Ambas deben interpretarse de la forma mas amplia y ex
tensa posible. Esta incluida en la Ley General de los Derechos de
las Personas con Discapacidad?, que en su articulo 6 y en relaciéon a
la misma establece que:

"Articulo 6. Respeto a la autonomia de las personas con discapaci-
dad.

1. El ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad
se realizard de acuerdo con el principio de libertad en la toma de
decisiones.

2. Las personas con discapacidad tienen derecho a la libre toma de
decisiones, para lo cual la informacion y el consentimiento deberan
efectuarse en formatos adecuados y de acuerdo con las circunstan-
cias personales, siguiendo las reglas marcadas por el principio de
diseno universal o diseno para todas las personas, de manera que
les resulten accesibles y comprensibles.

En todo caso, se deberd tener en cuenta las circunstancias persona-
les del individuo, su capacidad para tomar el tipo de decisién en con-
creto y asegurar la prestacion de apoyo para la toma de decisiones’

Sin embargo, pese a estas previsiones, el actual sistema espanol®
estd basado en la sustitucion de la capacidad juridica, de forma que
la persona que es, mediante sentencia judicial, declarada incapaci-
tada legalmente no puede decidir en el ejercicio de sus derechos.
También puede haber personas que por su tipo de discapacidad y
sin habérseles negado mediante sentencia su capacidad de juridica,
pueden ver ésta vulnerada cuando terceras personas deciden por
ellas.

Sin embargo, con independencia de cuando se produzca la modifi-
cacion legislativa, hay que tener en cuenta tanto lo establecido por
Ley General de los Derechos de las Personas con Discapacidady la
CDPD. La capacidad de decidir supone, desde la CDPD, propugnar
un sistema de apoyo en la toma de decisiones. La CDPD en su

8 Si bien existen aspectos que deben ser regulados en el Cédigo Civil para adaptarlo a la
Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad

9 Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adaptacién normativa a la Convencién Internacional sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad, en su disposiciéon adicional séptima, establece
un plazo legal de adaptacién de la normativa civil a la CDPD.



articulo 12 afirma la capacidad juridica de las personas con disca-
pacidad, lo que significa que cuestiona el modelo de sustitucion y
apuesta porque los Estados desarrollen un sistema de apoyo a la
capacidad juridica.

Esto implica que debe establecerse un sistema adaptado a cada
persona con discapacidad, si lo necesita, para apoyarle en sus pro-
cesos de toma de decisiones, y que debera contar con las salva-
guardas necesarias.

@Es decir, habra situaciones donde la persona, necesitara apoyo
para decidir, pero no supone sustituir su voluntad, sino ayudarle
a formarla desde el respeto a su libertad y responsabilidad. Por
ejemplo, en la toma de decisiones por parte de las personas con
discapacidad intelectual.

Otras situaciones requeriran apoyo en el ambito de la ejecucion,
por ejemplo, una persona con una discapacidad fisica que re-
quiera asistencia para comer, ducharse, etc., la persona decide
de forma independiente hacer esa actividad pero necesita apo-
yOs.

La autonomia tiene una base importante en la accesibilidad, cuanto
mas estén pensados los entornos, productos y servicios desde la
misma, mas se facilita ésta.

@Pensemos en una persona ciega que esté en un restaurante, si
se le da la carta en braille se le reconoce su autonomia, porque
por ella misma podra tener acceso a la informacion.

La Ley General de los Derechos de las Personas con Discapacidad
refuerza la autonomia a través de la vida independiente y la accesi-
bilidad universal. En este sentido su articulo 2 establece que la vida
independiente es “la situacion en la que la persona con discapaci-
dad ejerce el poder de decision sobre su propia existencia y partici-
pa activamente en la vida de su comunidad, conforme al derecho al
libre desarrollo de la personalidad’”

Por su parte, la CDPD identifica la autonomia como un principio que
debe ser respetado, es decir, que al definir los derechos, estos de-
ben hacerse pensando como se garantiza el derecho desde la auto-
nomia. (Art. 3 de la Convencion).
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14. Sistematica DALCO

El sistema DALCO se basa en el convencimiento de que las activida-
des de Deambulacion, Aprehensién, Localizacién y Comunicacion
representan el elenco mas comun de las capacidades que las per
sonas ponen en juego a la hora de realizar actividades en cualquier
entorno'. Esta orientacidon nos parece muy Util para pensar desde
la capacidad de forma positiva y amplia. De forma que al pensar en
actividades comunes como Deambulacion, Aprehension, Localiza-
cion y Comunicacion podemos visibilizar de forma mas intuitiva las
diferentes barreras que pueden aparecer: “las actividades de deam-
bulacion, aprehension, localizacion y comunicacion puedan ser reali-
zadas por todas las personas en cualquier entorno, es decir, los cri-
terios que lograran que el entorno sea universalmente accesible™"

@Asi, si pensamos en deambulacién, la existencia de una escalera
visibiliza que ésta es un obstaculo para el paso a las personas
usuarias de sillas de ruedas. Si elaboramos un texto complejo,
las personas con discapacidad intelectual tendran dificultades
para entenderlo. Si celebramos un evento y no incluimos lengua
de signos o una pantalla con subtitulado, las personas sordas o
con discapacidad auditiva que acudan, no podran seguirlo.

Es por tanto un sistema que permite hacer los servicios, productos,
y entornos inclusivos. Para aplicarlo, hay que tener en cuenta dos
cuestiones: debe disenarse desde el principio de autonomia, y que
si se han de establecer sistemas alternativos, estos deben cumplir
el mismo nivel de prestacion y dignidad de uso™.

@Pensemos en una entidad en cuyas instalaciones no hay ascen-
sor, y la Unica opcién para una persona usuaria de silla de ruedas
€s Ir por un montacargas viejo y sucio y que para llegar a él debe
atravesar un pasillo no iluminado. Pensemos, también, que el
telefonillo de una entidad esté a una altura superior a lo consi-
derado accesible, y que una persona con acondroplasia tendria
que subirse, haciendo equilibrio, en un poyete. Estas soluciones
nunca serian consideradas adecuadas: la clave esta en que, en

10 Fundacion ONCE, Accesibilidad Universal, normas UNE, p. 23

11 Fundacién ONCE, Accesibilidad Universal, normas UNE, AENOR, Madrid, 2010, p. 20
12 Fundacién ONCE, Accesibilidad Universal, normas UNE, p. 23



el acceso al entorno, las condiciones sean si no iguales, lo mas
parecidas y siempre dignas.

DALCO unido a la perspectiva del disefo universal y de la accesibi-
lidad, permite ponerse en situacion de la persona con discapacidad.

@Es decir, si estoy trabajando con personas con discapacidad in-
telectual o mental, es mas facil identificar que la comunicacion
es un elemento esencial desde el punto de vista del contenido
del mensaje, a través de la lectura facil. Si pienso en personas
con discapacidad fisica, segun tipologia, podré identificar las
cuestiones relativas a deambulacién y aprehension.

En el anexo “Para saber mas...) se encuentra mayor informacion
sobre el sistema DALCO.
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2. Principios

2.1. Principios orientados a las personas

2.11. Dignidad humana

Toda persona, como ser humano y sea cual sea su situacion o con-
dicién, tiene valor en siy por si misma, con sus caracteristicas, in-
tereses vy fines propios e irrepetibles, con dignidad y valor propio,
equiparables al resto de las otras personas. Por ello, en todas las ac-
tividades de la organizacion se antepone la dignidad de las personas
a cualquier otro criterio por utilitario que resulte. En este sentido,
toda organizacion que actla con calidad ha de comprometerse con
el respeto a la dignidad de las personas, clientes finales y otras par
tes interesadas, evidenciando que cumple este compromiso tanto
estratégica como operativamente, con sus decisiones y acciones.

Ser sujetos de dignidad implica “que somos moralmente valiosos
por nosotros mismos, lo que significa que nos debemos unos a
otros igual consideracion y respeto*”

El sentido de la dignidad, la vida digna y la ética estan bien trabados
por Ricouer, quien al abordar la ética entrelaza tres conceptos: de-
seo de vida buena, con y para los otros, y en instituciones justas:**

a) Vida buena. El deseo de afirmacién y de cuidado de si, vinculado a la
propia estima expresada en la capacidad de actuar intencionalmen-
te en base a nuestras preferencias, y en la capacidad de iniciativa,
de forma tal que a través de la estima a nuestras acciones nos es-
timamos a nosotros mismos, sintiéndonos autores nos sabemos
no-instrumentos.

* VWAA, El enfoque ético del maltrato a las personas con discapacidad intelectual y
del desarrollo, Cuadernos Deusto de Derechos Humanos, n° 71, Bilbao, 2013, pp.
15-16.

** Paul Ricoeur, Etica y moral” traduccién de Carlos Gémez, en Doce Textos

fundamentales de la Etica del siglo XX, en Carlos Gomez (ed.), 5* reimpresion,
Alianza, Madrid, 2012, pp. 243-245.
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b) Vivir bien con y para los otros. Reconocer que el otro, como yo,
es capaz. Implica por tanto didlogo, reconocimiento y reciproci-
dad. Este es el ambito en el que el equilibrio de los aspectos
anteriores se orienta a la igualdad.

o

Vivir bien, con y para el otro en instituciones justas. La vida con
los demés se extiende a las instituciones a las que también se
extiende el deseo de vida buena, y es aqui donde aparece el sen-
tido de la justicia inscrita en el deseo de vida buena en relacién
con el otro, y ligada al sentimiento de solidaridad ante lo injusto.

Llevado a la discapacidad implica reconocer la capacidad de decidir,
de optar en un entorno de igualdad, y de incidir en la construccion
de un entorno inclusivo, justo y solidario.

Dentro de la discapacidad hay dos reflexiones necesarias. Por un
lado hay que romper con un tratamiento de las personas con dis-
capacidad como objetos de prestaciones o apoyos, lo que requiere
reconocer y afirmar su condicién de sujetos, de forma que el apoyo
0 servicio €s un instrumento para el pleno desarrollo de la persona.
Y por otro lado, es necesario tener en cuenta la existencia de colec-
tivos dentro de la discapacidad, especialmente aquellos con menor
autonomia reconocida, donde seréd necesario ahondar nuevas for-
mas para que su atencion se haga desde el respeto a su dignidad.
Implica trabajar desde la realidad de que todas las personas tienen
los mismos derechos aunque su ejercicio, en relacion a las personas
con discapacidad, pueda contener especificidades propias deriva-
das de la discapacidad orientados a la igualdad, la no discriminacion
y la autonomia.

Otro aspecto relevante de la dignidad en relacién a las personas con
discapacidad es la terminologia que se utilice. La percepcion va li-
gada al reconocimiento de derechos, por ello, al definir los servicios
o las instrucciones, o al redactar cualquier escrito, es importante
centrarse en la persona como destinatario del servicio o prestacion,
considerando la discapacidad como una caracteristica humana que
puede requerir una atencién especifica. Palabras como “minusvali-
do’ “incapaz’ "“inutil” o incluso “discapacitado” cuestionan la capa-
cidad de la persona. Igual que palabras como “sufrir’ “padecer” o
“estar confinado” son juicios subjetivos sobre el valor y la forma de
vivir de la persona con discapacidad su vida.

2.1.2. Defensa de derechos

Toda organizacion que funciona con calidad, sea cual sea su acti-
vidad, estd comprometida con la defensa de los derechos funda-



mentales de los destinatarios de su mision'. La organizacion debe
tener en cuenta un enfoque de derechos, expresando de manera
inequivoca que el resultado buscado de sus acciones es aumentar
las capacidades de las personas para un ejercicio pleno y efectivo de
sus derechos. La organizacion debe promover el derecho de las per
sonas a ser protagonistas de su propio desarrollo. La organizacion
debe asegurarse que tanto en su gestién como en sus actuaciones
respeta los derechos de todas sus partes interesadas reconocidos
por la legislacion nacional e internacional.

Esta referencia estd especialmente vinculada al concepto de au-
tonomia. La autonomia de las personas con discapacidad requiere
diferenciar distintos aspectos que permitan que se actle respetan-
dola.

Supone distinguir la capacidad de tomar una decisién de la capaci-
dad para ejecutarla. Es decir, la persona puede necesitar apoyo bien
para comprender el sentido de lo que quiere hacer: lo que implica, la
responsabilidad que supone, el coste que tiene, etc. O la persona,
puede no necesitar este tipo de apoyo, y lo que necesita es apoyo
en el hecho en si de hacerlo. Lo que implica, respetar su decisién y
ejecutarla conforme lo ha solicitado.

@ Por ejemplo una persona con dificultades para vestirse, puede
decidir qué ropa llevar y en su caso, el apoyo es vestirle.

También requiere ser capaz de diferenciar la “deficiencia” de la barrera,
es decir, la persona puede decidir y puede hacer, pero para ello ne-
cesita un entorno accesible o un ajuste razonable. Pensemos en una
persona que quiere acudir a un centro o servicio y es usuaria de silla
de ruedas, esto significa que necesariamente el entorno debera ser
accesible para que pueda acudir y ser atendida.

@ Pensemos también en una persona con una deficiencia visual que
necesita la informacién con un contraste y tamano de fuente deter
minado. O en una persona sorda, o varias, que necesitan un intér
prete de lengua de signos, o una persona con discapacidad auditiva
usuaria de proétesis auditiva puede requerir que esté instalado un
bucle magnético.

La defensa de derechos, mediante la denuncia de vulneraciones, es
un requisito ético que deberan plantearse especialmente las ONGs
que lo tengan incluido bien en sus estatutos y/o misién.

13 Ello significa que, en ningln caso, es defendible que si, por ejemplo, la dedicacién principal de
la organizacién es la prestacién de servicios ello le excuse de la competencia de la defensa de
los derechos.
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2.1.3. Orientacidén a cada persona

La organizacién debe poner en el centro a las personas, y planificar
centrando su actividad en la bUsqueda de resultados relevantes para la
vida de cada persona, contando con su participacion y consentimiento.
Por ello, la organizacion que trabaje con calidad garantizara que todos
Sus objetivos, procesos, recursos y estructura iran destinados a promo-
ver y proteger los derechos de los clientes finales (ver nota 14), cubrir
sus necesidades y contar con su participacion a lo largo de las distintas
fases de la intervencion para establecer prioridades. El resultado de la
intervencion de la organizacion ha de ser el de aportar un valor eviden-
te sobre la calidad de vida de las personas y asi debe constar en su
mision.

Las entidades estan en entornos determinados y prestan servicios en
y desde los mismos. Son aspectos que deben tenerse en cuenta en la
propia definicion de su actividad para que se defina de forma inclusiva.

@ Pensemos en un centro donde haya personas con dificultades cog-
nitivas, toda la informacién que se facilite y esté a disposicién de los
mismos debe estar en lectura facil.

Pero no sélo la relativa al servicio en si, sino que el entorno debe cono-
cer esta necesidad y tenerlo en cuenta.

@ Por ejemplo, si la entidad tiene una misién o una vision, debe venir
en lectura facil.

Por otra parte, y de acuerdo con el principio de dignidad, la persona es
un todo, un cumulo de circunstancias y realidades, de forma que la dis-
capacidad es necesariamente un elemento que debe tenerse presente
para garantizar la igualdad y la no discriminacion, pero sin olvidar que la
dimension global de la persona.

En este sentido, son tremendamente Utiles las consideraciones que
hace la sistematica de planificacién centrada en la persona. Este méto-
do combina la vision global, pues parte de los deseos y de los intereses
de la persona primero, pero no pierde de vista como atender a sus ne-
cesidades. En definitiva, la discapacidad es una caracteristica méas que
no debe impedir ver a la persona de una forma global.

La respuesta ultima que debe responderse la organizacién es como se
pone al servicio de la persona, ya que ésta es la beneficiaria de la orga-
nizacion, la que da sentido a su existencia y no al revés.



Por otra parte, de forma general, la ONG tendrd que tener una orien-
tacién clara hacia los intereses vy prioridades de las personas. En este
sentido la discapacidad debe orientarse desde una triple perspectiva:

a) Esuna condicion mas de la persona junto a otras circunstancias.

b) Debe identificarse los elementos que garantizan la igualdad y no
discriminacion.

c) Debe conocerse los elementos, que en su caso, garanticen la auto-
nomia de la persona. En este sentido, una férmula de identificacion
es la sistematica denominada Planificacion centrada en la persona.
La ONG en linea con la mision, vision y valores, debe planificar los
apoyos a las personas para que tengan una vida mejor, garantizan-
do su derecho a la autodeterminacion y a ser protagonistas de sus
vidas. Supone dar protagonismo a las personas cuya autonomia, en
la decision o en la ejecucidn, ha sido tradicionalmente cuestionada,
de forma que puedan, sobre la base de su historia, capacidades y
deseos, identificar qué metas quiere alcanzar para mejorar su vida.

2.2. Principios centrados en la organizacion

2.2.1. Orientacion a las partes interesadas

La organizacién que trabaje con calidad debe orientar su sistema
de gestion a satisfacer las necesidades y respeto de los dere-
chos de sus partes interesadas. Para ello debe sistematizar su
identificacion, priorizacién, compromiso, evaluacion y rendicién
de cuentas en su gestion y relaciéon con ellas. Para que todo ello
sea posible es preciso promover la participacion de los clientes
finales, y de todas las partes interesadas, asi como los mecanis-
mos de evaluacion, observacién y escucha activas necesarios. La
organizacién debe buscar que a la hora de definir sus actividades,
procesos o recursos empleados el objetivo prioritario sea mejorar
el ejercicio de derechos a las personas destinatarias de la misiéon
(clientes finales™).

14 Eltérmino cliente final connota una relacién comercial que se usa habitualmente en el sector
privado, sin embargo en esta norma se opta por usarlo con la intencion de resaltar el derecho
de toda persona a ser atendida con un trato excelente y una intervencion profesional que
satisfaga los requisitos derivados de sus expectativas y necesidades, en especial los referido
a la mejora del ejercicio de sus derechos.
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La aplicacién de este principio en el &ambito de la discapacidad re-
quiere facilitar su participacion mediante la aplicacién de la igualdad,
no discriminacion y autonomia. Ademas, pueden producirse situa-
ciones que evidencien desacuerdos entre las partes interesadas.

@ Por ejemplo personas con enfermedad mental y sus familiares,
pueden tener un enfoque diferente de la autonomia.

Es necesario estimar las diferentes opiniones, y saber priorizar te-
niendo en cuenta los principios y valores desde los que se orienta la
actividad y el fin tltimo de la misma.

Implica, por tanto, haber pensado y valorado una forma de respon-
der a estos conflictos desde una orientacion que sea respetuosa
con la persona y su interés superior dentro del propio sistema de
principios (puede ser en el cédigo ético, en la misién, en una mayor
concrecioén de los principios y valores, etc.). Supone ademas, reco-
nocer que también puede haber controversias entre lo cientifico y
lo ético que también deben responderse desde el uso de préacticas
basadas en la ciencia (el conocimiento cientifico y/o experto) y en
la ética.

Por tanto, la entidad debe ser capaz de responder con una siste-
matica que le permita dar una respuesta basada en sus principios,
debidamente jerarquizados, ante posibles conflictos de intereses
expresados por las partes interesadas. No se trata de satisfacer a
todas las partes, sino de actuar desde un criterio coherente con la
propia norma.

2.2.2.Valor del voluntariado

La accién voluntaria, entendida como expresion de la solidaridad, es
uno de los instrumentos bésicos de actuacién de la sociedad civil
en el ambito de lo social. Las ONG deben facilitar dicha participa-
cion a través de sus organizaciones, promoviendo e impulsando la
participacién del voluntariado en sus actividades para desarrollar la
misién de la organizacion y satisfacer las necesidades de los clien-
tes finales.

La promocién del voluntariado también aplica a las personas con
discapacidad, bien externas a la entidad o bien a las propias usuarias
de la misma. Por ello es necesario poder articular y fomentar su par
ticipacion. Especialmente la de las usuarias por cuanto suponen un
elemento de empoderamiento de primera magnitud.

Este voluntariado también puede hacerse extensivo a las propias
familias.



2.2.3. Participacion

En las ONG no puede haber calidad sin participacién™. La impor
tancia de la participacién es doble. Primero porque ésta es la forma
mas eficaz de promover el derecho de toda persona a ser protago-
nista en su propio desarrollo, potenciando su autonomia personal,
en especial en el caso de los clientes finales. Pero también porque
para que un sistema de gestién orientado a sus partes interesadas
sea eficaz es necesario que actle bajo el principio de participacion
de todas ellas. Esto lleva a que la organizacién bajo este principio
deba analizar, definir, adecuar e implantar su compromiso de partici-
pacién de sus partes interesadas en su sistema de gestion buscan-
do mejorar su eficacia y coherencia con su mision.

Implica, de nuevo, tener en cuenta que esta participacién puede
requerir de mecanismos de igualdad y autonomia que la aseguren.
Ademas, ésta puede extenderse o preverse para los diferentes nive-
les de participaciéon que se definan o identifiquen.

2.24. Profesionalidad

Las organizaciones que operan con calidad entienden que alcanzan
sus objetivos a través de las personas que trabajan en su organiza-
cion, y por tanto promueven de manera intencionada, planificada
y continuada la cualificacién, asi como la implicacién de todas las
personas: remuneradas y voluntarias. En este sentido la organiza-
cion debe analizar, definir y promover el desarrollo profesional de las
personas, con el fin de mejorar su preparacion y desempeno de las
competencias técnicas, éticas y personales, orientdndolo al cumpli-
miento de los objetivos de su misién.

15 La participacion y el trabajo en equipo se entiende que, potencialmente, incluye a cualquier
parte interesada de la organizacién.
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La profesionalidad debe poder predicarse de todas las personas in-
volucradas en la organizacién, lo que incluye ademas de a los traba-
jadores, a los voluntarios.

La competencia esté referida tanto a cuestiones de tipo técnico éti-
co y relacional, de forma que las actuaciones vengan cualificadas
por su nivel de conocimientos y por dar respuesta a los requerimien-
tos que exige la propia norma. Por ello, es necesario incluir este &m-
bito de competencias basadas en valores de forma transversal en
la organizacion, pues si bien las técnicas podran tener un contenido
mas especifico, las relativas a las éticas y personales constituyen el
propio sustrato de actuacion de la organizacion. Esta dimension vin-
cula de forma inmediata este principio con las dificultades en cuanto
a conflictos que pudieran desarrollarse de forma general o bien en
relacién con el principio 2.2.1 Orientacion a las partes interesadas.

Entre otras cuestiones, es necesario que sean competentes y co-
nozcan, segun grado de responsabilidad o de ejecucion, las formas
de asegurar la igualdad y ser inclusivos y respetuosos.

@ En este sentido, si se trabaja con personas ciegas, habra que
tener en cuenta que los documentos informaticos tendran que
ser accesibles, si se trabaja con personas con discapacidad audi-
tiva y hay una reunion, debe evitarse hablar todos a la vez y ser
respetuosos con los turnos de palabras.

2.2.5. Eficacia y eficiencia

La organizacion que trabaje con calidad debe definir su sistema de
gestion orientandolo a la consecucién de los resultados e impac-
tos'®, para alcanzar los objetivos clave de su intervencién. La eficacia
se debe considerar segun el grado en que los resultados e impactos
contribuyan al cumplimiento de la mision de la entidad y a la mejora
de la calidad de vida del cliente final y del logro de una sociedad mas
justa, inclusiva y solidaria. Para su logro, la entidad debe contar con
unos recursos, que por naturaleza son limitados, lo que conlleva a
que la entidad debe priorizar y organizar éstos con criterios objeti-
vos de eficiencia, en relacion a la cobertura de las necesidades de
los clientes finales, y partes interesadas, asi como a los impactos
buscados.

16 Todos los efectos que las actividades de la organizacién provocan. Cambios sociales,
economicos y ambientales promovidos por la organizacion, tanto buscados y deseados (logro
del objetivo global/outcomes), o bien de otros efectos no previstos deseados e indeseados. El
andlisis de impacto cubre todos los efectos o consecuencias de la intervencién de la entidad.



Los objetivos organizacionales deben estar alineados con los resul-
tados personales, es decir, con los que se quieren lograr para las
personas, con los clientes finales.

Estos resultados o impactos deben ir orientados a la mejora de la
calidad de la vida de los clientes finales. Uno de los criterios de
mediciéon del impacto es en la autonomia personal, por lo que cues-
tiones como el disefo para todos, la accesibilidad universal y los
ajustes razonables sirven para mostrar esta orientacion de la calidad
de vida que pasa por la autonomia.

Esta orientacion es un esfuerzo continuo, es decir, es necesario me-
dir la alineacion de los resultados e impactos organizacionales con
los de los clientes finales, y ver el nivel de cumplimiento y conocer
las razones de las divergencias. Supone por tanto alinearlo con el
principio 2.2.6 de mejora continua.

2.2.6. Mejora continua

La mejora continua debe ser un valor intrinseco a la gestion de toda
organizacion, y ésta debe ser orientada al mayor cumplimiento de
los objetivos de su misién. La organizacion que trabaje con calidad
debe sistematizar su proceso de mejora, basando la misma en la
planificacion, medicién, andlisis, evaluacion y toma de decisiones,
a través de su sistema de gestion. La idea de que hay que querer
mejorar siempre ayudara a la organizacién a afrontar los continuos
retos del entorno y de su misién, asi como a gestionar correctamen-
te los cambios y estar orientada continuamente a la innovacién. Para
ello se requiere un enfoque autocritico de revision para identificar
areas de mejora, tanto en el sistema de gestién, como en las inter
venciones.

Este enfoque autocritico implica plantearse en qué grado se tienen
en cuenta a los clientes finales y a otras partes interesadas.

La mejora continua debe alinearse con el principio 2.2.5 de eficacia 'y
eficiencia en relacion a los resultados organizacionales y personales.

2.2.7. Gestidn orientada a la misidn

Cualquier organizacién es un sistema, lo que implica que hay inter
dependencia entre sus partes o subsistemas, asi como entre todos
los procesos, y ésta influye tanto en los resultados, como en su ges-
tién. En definitiva lo que ocurre en cada una de las partes influye, de
manera mas o menos decisiva, en el resto. Por ello, la organizacion

soidioullg @



o

Buenas practicas para la implantacién de Ong Calidad
en organizaciones del ambito de la discapacidad

debe considerar la gestion de la calidad como un sistema integral,
lo que implica entender y gestionar sus interrelaciones, y buscar la
mejora de todos sus procesos, resultados e impactos, para el cum-
plimiento y la coherencia con su mision.

2.3. Principios orientados hacia la sociedad

2.3.1. Solidaridad

Reconociendo un entorno interdependiente y como valor que les
es propio, las organizaciones que gestionan con calidad, deben
impulsar la solidaridad con todas las personas, clientes finales y
con sus partes interesadas, asi como su solidaridad con otras or
ganizaciones y colectivos. Esta solidaridad se basa en un talante
abierto a la ayuda, la cooperaciéon y la corresponsabilidad, admi-
tiendo que para alcanzar su mision requiere del apoyo mutuo con
sus partes interesadas y otros actores de la sociedad. La solida-
ridad debe ser un criterio que influya y condicione su sistema de
gestiéon e intervencion.

2.3.2. Confianza

La sociedad otorga a las organizaciones que trabajan con calidad
una confianza que legitima el establecimiento de la misién, la vision
y los valores de las mismas en tanto en cuanto estos respondan a
lo socialmente demandado y aceptado. La confianza no es ilimitada
ni permanente. Las organizaciones deben mantener una actitud de
vigilancia continua sobre la adaptacion a las necesidades demanda-
das por sus partes interesadas vy la sociedad, asi como a la coheren-
cia de sus actuaciones frente a su mision, su vision y sus valores.
La transparencia, la rendicion de cuentas vy la participacion son prin-
cipios necesarios para la generacion de la confianza en la gestiéon y
gobierno de la organizacion.

2.3.3. Transparencia

Las organizaciones deben asumir como uno de los elementos cen-
trales de su misién la transparencia en cuanto a sus sistemas de go-
bierno y gestion, su organizacion interna, sus procesos y el impacto
de su actividad en sus clientes finales y demas partes interesadas.
Esta transparencia se concreta en los procesos para la puesta a
disposicion de sus partes interesadas y la sociedad de informacion
veraz, completa y relevante sobre sus actividades, asi como vias
accesibles para su consulta y valoracion. La transparencia se funda-
menta en el derecho a saber de las personas, y debe ser considera-



da como un requisito para una participaciéon de calidad, tanto en la
gestidon como en las intervenciones de la organizacion.

2.3.4. Rendicidn de cuentas

En consonancia con los principios de Confianza y Transparencia que
se establecen en esta Norma, las organizaciones que actdan con ca-
lidad realizan actividades sistematicas, periédicas y documentadas
para poner a disposicion de sus clientes, sus partes interesadas y
de la sociedad, informaciones que permitan evaluar cuél es el grado
de cumplimiento de los compromisos asumidos por la organizacion,
en funcién de las necesidades detectadas en todas las partes inte-
resadas, la legislacién vigente y la misién de la organizacion.

2.35. Compromiso democratico

LLa organizacion que actla en el marco de calidad que se define en
esta Norma, es consciente de que el didlogo permanente, con el ob-
jetivo de buscar un acuerdo y compromiso, con sus clientes y otras
partes interesadas es esencial para la satisfaccion de las necesida-
des detectadas. Asimismo demuestra, a traves de su sistema de
gestién de la calidad, que ha establecido vias de comunicacién en
las que no sélo se tienen en cuenta los intereses de la organizacion,
sino también los de todos los clientes, actuales o potenciales, y res-
to de partes interesadas. De esta manera la organizacién contribuye
a la vertebracion democrética de la sociedad.

2.3.6. Apertura e implicacion social

La organizacién debe trabajar para mejorar el ejercicio pleno de los
derechos de las personas, asi como analizar las causas de los pro-
blemas sociales' para influir y proponer soluciones, junto a otros
actores de la sociedad. Por ello, incluye en sus fines y en su gestion,
procesos que buscan la cooperacién vy la relaciéon continua con otros
actores de la sociedad (econémicos, politicos, sociales y con otras
organizaciones) con el objetivo de participar en la reflexién y debate
social. La organizacion buscaréa realizar y acordar propuestas que
solucionen las causas de los problemas, a la vez que apoya y se
solidariza con los colectivos méas necesitados (en especial con sus
clientes finales) de forma coherente con su misién y valores.

17 Estos problemas se podrian manifestar en forma de vulneracién de derechos, injusticia social
y dindmicas de exclusiéon de personas o colectivos sociales.
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Esta apertura e implicacion social supone reconocer el protagonis-
mo en ese proceso a los clientes finales. Aqui se incluye una triple
perspectiva de la persona con discapacidad y sus necesidades espe-
cificas: en primer lugar como personas, en segundo lugar son perso-
nas que tienen una discapacidad y en tercer lugar son personas que
pueden tener necesidades especificas derivadas de la discapacidad.
La finalidad es centrar el discurso desde la nocién compartida de
ser humano que, con sus circunstancias propias, debe encontrar
respeto y atencion.

En este sentido, supone visibilizar la discapacidad y a las personas
con discapacidad en coherencia con los diferentes principios dichos,
e implica también, que debe facilitarse su participaciéon en esta aper-
tura, tanto a nivel interno como externo.



3. Sistema de gestion

El sistema de gestion de la calidad se basa en la mejora continua a
través de la adaptacién permanente a las necesidades y expectati-
vas identificadas de los clientes finales y de las otras partes intere-
sadas.

Estas necesidades y expectativas identificadas deben traducirse en
una planificacién de procesos del proyecto o servicio que, con la
participacion del personal voluntario y remunerado, consiga una alta
satisfaccion por parte de los clientes finales y de todas las partes
interesadas. Ello debe hacerse con el compromiso firme y explicito
de la direccién de la organizacion.

Este compromiso debe expresarse en una politica de calidad cohe-
rente con su mision y visién, que tenga en cuenta el contexto y los
valores propios de las organizaciones sin animo de lucro.

La mejora continua en las entidades del ambito de la discapacidad
deberia orientarse a lograr resultados personales. Los resultados
que tienen impacto en la vida de la persona, van mas all4 de cues-
tiones numeéricas y por eso deben ser llevados a parcelas de su vida
que permita ver que se estd mejorando. Implica que la ONG debe
tenerlo incluido en sus planes y proyectos.

Esta mejora esté intimamente relacionada con el principio de orien-
tacion a cada persona, y supone reflejarlo en todo el sistema de
gestion.

Una buena préctica es que los usuarios hagan una validacién de
estos proyectos y también de los procesos.
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A. Requisitos generales del sistema

Nota de la Norma: en los subapartados de requisitos de la Norma (apar
tado 3) se hace referencia a alguno de los principios (apartado 2) con
el fin de que la interpretacion de los requisitos sea coherente con lo
definido en estos. Todos los principios son aplicables y deben ser consi-
derados en la interpretacion de los requisitos. No obstante por utilidad
del documento, se ha acordado sélo incluir algunas referencias en cada
subapartado a modo ilustrativo y no exhaustivo. Esta lista no debe ser
limitativa, ni interpretada como los Unicos principios que deben inspirar
el cumplimiento de los requisitos descritos en este apartado. Por otro
lado, el orden no indica prioridad, sino que es numeral.

3.1. Requerimientos del sistema

3.11. Necesidades de los clientes y otras partes
interesadas

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas

Los clientes sobre los que se debe centrar el sistema de calidad son los
destinatarios finales del proyecto, servicio o producto que, a los efectos
de esta Norma, se denominaran clientes finales. Estos clientes finales
son las personas o colectivos que se identifican como beneficiarios u
objetivo de la misién de la organizaciéon. Ademas de los clientes finales
estan otras partes interesadas que participan directa o indirectamente
de los beneficios de la actividad de la organizacién, entre otros: per
sonal voluntario y remunerado, érganos de gobierno, organizaciones y
entidades colaboradoras, comunidad local, proveedores, Administracion
Publica, socios de las entidades, financiadores y donantes.

LLa organizacién debe identificar documentalmente, dejando registro
(3.1.5), las necesidades y expectativas de sus partes interesadas,
interpretando de forma adecuada, entre otras, los requisitos que se
derivan de ellas relativos a:

 La calidad del proyecto, del servicio y/o producto, y cémo ésta afec-
ta a la promocién y el ejercicio de derechos de sus clientes finales

* Elrespeto a los derechos de sus partes interesadas

* El respeto a la normativa y reglamentacion



* Elimpacto de los proyectos, servicios o productos en la calidad
de vida de los clientes finales

» Seguridad y salud laboral
* Su impacto en el medio ambiente
* Expectativas de participacion de sus partes interesadas

» Expectativas de informacién para la rendicion de cuentas

Entre todas ellas daré prioridad a la identificacion de las necesidades
de los clientes finales, en coherencia con la misién de la organizacion.

El sistema de gestion debe contar con procedimientos documentados
(3.1.3) donde se identifiquen los mecanismos necesarios para asegurar
que se tienen en cuenta estas necesidades, interpretandolas e incorpo-
randolas como requisitos, especialmente en la definicién y evaluacion
de las caracteristicas de calidad de los proyectos, servicios o productos.

En el ambito de la atencién a las personas con discapacidad, la exi-
gencia de identificacién documental de las necesidades y expectati-
vas de todas sus partes interesadas, deberia incluir:

« Como incluye la definicion de necesidades. Estas pueden ba-
sarse en fuentes o estudios externos de deteccién de necesida-
des, pero en la medida de lo posible la entidad deberia compro-
bar que responde a las necesidades de su colectivo teniéndoles
en cuenta a través de su participacion.

» Coémo incorpora de forma transversal la discapacidad a través la
igualdad, la no discriminacion y la autonomia.

» Coémo asegura la igualdad y la no discriminacién en sus servi-
cios, instalaciones y en la medida de lo posible entorno. Implica
conocer la diferencia entre deficiencia y barrera y actuar desde
esa premisa. En relacion a las discapacidades presentes debe
garantizar que actla desde el principio de igualdad y no discri-
minacion en la prestacién de sus servicios y en el diseno de
los entornos. Y en relaciéon a las demas discapacidades, debe
tener en cuenta, cémo se podrian incluir e incorporar cambios a
través de sus ciclos de mejora continua.

*|a Transversalidad viene definida en el art. 2 o) de la Ley General de los
derechos de las Personas con discapacidad, conforme al mismo se estable-
ce que: “es el principio en virtud del cual las actuaciones que desarrollan las
Administraciones Publicas no se limitan Unicamente a planes, programas y
acciones especificos, pensados exclusivamente para estas personas, sino
que comprenden las politicas y lineas de accién de caracter general en cual-
quiera de los &mbitos de actuacion publica, en donde se tendréan en cuenta
las necesidades y demandas de las personas con discapacidad”
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« Como tiene en cuenta la autonomia (decision y ejecucion) de las
personas con discapacidad y en especial de aquellos colectivos
cuya autonomia, ha sido méas cuestionada

@ (por ejemplo personas incapacitadas legalmente, personas
con discapacidades cuyas necesidades requieran mas apo-
yos).

« Coémo gestiona posibles conflictos de opinién entre las partes
interesadas

Estas recomendaciones iran dirigidas a garantizar siempre en los
clientes finales su libertad en el ejercicio de derechos.

3.1.2. Requisitos legales

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos
2.2.5 Eficacia y eficiencia

La organizacion debe definir la sisteméatica documentada con la
que identifica, actualiza y pone a disposicion del personal apro-
piado los requisitos legales que afectan a sus actividades, pro-
yectos, servicios y productos. La organizacién determinara la
frecuencia con la que se debe realizar la revision de dichos requi-
sitos legales.

El sistema de gestion de esta documentacion (3.1.4) debe contar con
los mecanismos necesarios para asegurar gue se conocen, y se toman
las medidas para cumplir los requisitos legales que le son propias a la
organizacion por su actividad, proyectos, servicios y productos.

En relacién a las personas con discapacidad, la Convencién sobre
los Derechos de las Personas con Discapacidad es un texto referen-
cial. En especial, dada la relevancia de este texto, la entidad habra
que identificar la evolucién normativa que en base a la misma pueda
desarrollarse.



3.13. Requisitos de la documentacion

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

La documentacién del sistema de gestiéon de la calidad debe in-
cluir:

* La definicion de la misién, visién, valores y politica de calidad de
la organizacion:

La misidon debe recoger, al menos, los objetivos fundaciona-
les, en especial hacer referencia a las personas o colectivos
con los que se quiere trabajar, apoyar o promover, para me-
jorar el ejercicio de sus derechos y su calidad de vida, o la
generacién de oportunidades.

Los valores de la organizacién deben ser identificados y defi-
nidos, debiendo ser coherentes con los de esta Norma y con
los objetivos recogidos en la misién.

Implica identificar compromisos y conceptos esenciales en materia
de discapacidad y su alineacion con la mision, visién y valores.

Es importante una definicién de la dignidad humana, un compromi-
S0 que visibilice no sélo la condiciéon de igual persona, sino también
aquel conjunto de mecanismos que la hacen posible.

La politica de calidad debe ser coherente con los valores de la orga-
nizacién y de la Norma, y debe recoger el compromiso y objetivos
generales de la organizacion en el @mbito de la calidad. La politica de
la calidad debe ser publica, debiéndose promover su conocimiento
entre sus partes interesadas.

En la medida que sean comunicadas, dicha comunicacion debera
ser pensada para todos. En este sentido, deberé aplicarse el princi-
pio de igualdad y no discriminacion (accesibilidad universal, ajustes
razonables, disefo universal) en relaciéon a sus usuarios.

* Manual de calidad: En ¢l se debe definir claramente el alcance
que tendra su sistema de gestion de la calidad y los procesos
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a los que afecta dicha aplicacién. También debe incluir una des-
cripcion del sistema, con referencias al conjunto de la documen-
taciéon, estructura organizativa, asi como con una definicién de
los criterios generales del sistema y de los procesos clave de la
organizacion, con su interaccién con otros procesos del sistema
de gestion de la calidad.

* Los procedimientos, registros y otros documentos que se deri-
van de requisitos que esta Norma establece como obligatorios'™
y a aquellos otros que la organizacion considere necesarios para
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

En toda la documentacién del sistema, el uso de la terminologia
deberia ser adecuado, respetuoso y riguroso.

@ (Por ejemplo no deberia utilizarse palabras desfasadas como mi-
nusvalido o minusvalia, sordomudo, sufrir, padecer, subnormali-
dad, invélidos, etc.).

3.14. Control de la documentacion:

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La organizacion debe definir y documentar (3.1.3) coémo realiza el
control de los documentos del sistema de gestién, describiendo la
sistemaética para aprobacion, revision y actualizacion de documen-
tos. El procedimiento de control de la documentacién debe asegu-
rar el uso de las versiones actualizadas, su adecuada distribucién, y
acceso para las personas de la organizacion que se vean afectados
por su ambito de aplicacion, asi como que los documentos sean
comprensibles. El control de la documentacién también debe ase-
gurar la distribucion adecuada de los documentos de origen exter
no, necesarios en la gestion y los procesos de la organizacion.

18 Esta Norma utiliza los términos “debe” y “deberia” para determinar respectivamente la
obligatoriedad o recomendacién del requisito. Por tanto, el término “debe documentar”
establece requisitos de documentacién obligatoria. Asimismo, los tiempos verbales en futuro
indican también obligatoriedad del requisito.



3.15. Control de los reqistros:

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

La organizacién debe definir y documentar (3.1.3) como realiza el
control de los registros. Se deben conservar legibles y accesibles
por un periodo definido™ los registros que demuestren que sus ac-
tividades cumplen con las politicas, objetivos y disposiciones pla-
nificadas, asi como con los requisitos de la presente Norma. Los
registros podran estar en distintos formatos y soportes (papel, base
de datos o soportes informaticos, entre otros). Los registros deben
garantizar la trazabilidad del proyecto, servicio o producto cuando
esté especificado. Los controles deben asegurar que se cumplen
los requisitos de proteccién de datos que en cada caso sean de
aplicacién a los registros.

En este documento el término accesibilidad esté referido a la nocion
de accesibilidad universal como garante del principio de igualdad y
no discriminacion.

Sin embargo, la referencia de la accesibilidad en este punto 3.1.5
debe entenderse como puesta a disposiciéon-disponible.

19 Este periodo debe ser definido por la organizacién, asegurando que cumple con la legislacién
aplicable.
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B. Compromiso institucional

3.2. Responsabilidad de la direccidon?

3.2.1. Compromiso Y liderazqo

Algunos principios de referencia:
2.1.1 Dignidad humana

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestién orientada a la mision

La direccién de la organizacién debe asumir un liderazgo y com-
promiso publicos y continuados para la consecucién de la misién
y la vision, definiendo e implantando sistemas de gestién eficaces
orientados a mejorar el gjercicio de los derechos y la calidad de vida
de los clientes finales.

La direccion debe tomar las decisiones y acciones necesarias para
la implantacion eficaz y adecuada del sistema de calidad de la orga-
nizacién con el fin de cumplir los objetivos.

Este liderazgo se debe evidenciar promoviendo y asegurdndose del
establecimiento de criterios y directrices en la planificacién, gestion
y prestacion que aseguren la coherencia de la actuacion con los va-
lores de la organizacién y con los de la presente Norma. En periodos
de cambio y en la toma de decisiones estratégicas la direccion es
garante de la coherencia con la misién y valores de la organizacion,
y para ello debe implicar a las partes interesadas.

20 Se entiende que bajo el concepto direcciéon se incluyen tanto las personas que ostentan la
representacion legal de la organizacion como los responsables de la gestién.



La direccion debe realizar un esfuerzo para que en el principio de
orientacion a la persona, se tenga en cuenta a la persona de forma
integral, donde la discapacidad sea una circunstancia mas, y donde
la dignidad se predique en relaciéon a lo establecido en la misién,
visiéon y valores.

La Direccion debe asegurar una correcta asignacién de recursos

para el cumplimiento de los fines.Y ademas en relacion a la discapa-
cidad y sus necesidades especificas, es necesario:

» Una metodologia y que asfi lo expresen sus documentos.

» Que exista una formacién adecuada de los profesionales que
participen. Esta consideracién esta en coherencia con lo esta-
blecido en el pto 3.5.1.

3.2.2. Politica y objetivos

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestién orientada a la mision

La direccién de la organizacion debe definir y documentar (3.1.3) su
misioén, visién, valores, politicas y objetivos para el conjunto de la or-
ganizacién. También debe definir y documentar objetivos para cada
area de gestiéon y operativa cubierta por esta Norma.

La direcciéon debe definir objetivos (3.3.4) coherentes con los valo-
res de la organizacién y en consonancia con 0s principios expues-
tos en esta Norma. Dichos objetivos deben estar orientados a las
personas, centrados en la organizacién y en la sociedad.

En la definicion de objetivos deben tenerse en cuenta las expectati-
vas y necesidades identificadas de las partes interesadas, especial-
mente las de los clientes finales.
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Implica tener en cuenta que la organizacion debe orientarse a la me-
jora de la calidad de vida de las personas con discapacidad.

@ Por ejemplo debe contar con criterios de medicion de impacto
en la calidad de vida: respeto a la autonomia personal, disefio
para todos, la accesibilidad universal y los ajustes razonables,
que sirven para mostrar esta orientacion de la calidad de vida
que pasa por la autonomia.

Es necesario identificar una sistematica que permita asegurar la vi-
sion y el tratamiento de la persona de forma integral, en la que la
discapacidad es una circunstancia méas. Es poder mostrar como la
organizacion se pone al servicio de la persona, la que da sentido a
su existencia y no al revés.

En la definicion de aquellos objetivos que tengan impacto directo
en las personas con discapacidad, debe facilitarse su participacion.

3.2.3. Recursos para la calidad

Algunos principios de referencia:
2.2.3 Participacion

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

La direccién debe asegurar y verificar que se han proporcionado los re-
cursos apropiados para implantar las politicas y alcanzar los objetivos
establecidos en cada area incluida en el sistema de gestion de calidad.
Los recursos podran ser humanos, econémicos y/o materiales.

La direccién también debe promover, procurar vy facilitar la participa-
cion y consulta del personal voluntario y remunerado, asi como de
los usuarios finales o sus representantes, tanto en el disefo como
en la realizacion de actividades, de forma que se obtenga un com-
promiso para la implantacion de las politicas, con el fin de que se
cumplan los objetivos definidos por la organizacion.



3.2.4. Revision y supervision del sistema de gestion
de la calidad

Algunos principios de referencia:
2.2.6 Mejora continua
2.2.7 Gestion orientada a la mision

La direccion debe revisar, siempre que haya cambios relevantes en
el sistema y al menos una vez al ano, la eficacia de los elementos
del sistema de gestion de la calidad para alcanzar las politicas y
objetivos establecidos. Esta revision tendrd en cuenta los cambios
detectados en las necesidades de los clientes finales y partes inte-
resadas, y realizara los ajustes necesarios para satisfacerlas.

Para realizar la revision del sistema se deben tener en cuenta las
siguientes informaciones:

* los resultados de las auditorias internas y externas

* las medidas de la satisfaccién de clientes, y otras partes intere-
sadas relevantes, tales como encuestas, el sistema de quejas
y reclamaciones

» andlisis de cambios en el entorno que puedan afectar a la orga-
nizacion

» el desempeno de los procesos y de conformidad de los proyec-
tos, servicios y productos, como no conformidades o inciden-
cias

» grado de cumplimiento de los objetivos definidos

» el seguimiento de las acciones derivadas de revisiones anteri-
ores

* las acciones correctoras y preventivas

« otras informaciones que la organizacién considere relevantes?!

Esta revisidon deberia recoger un andlisis de la coherencia de las
actividades y resultados con los valores y misién de la organizacion.

21 La organizacion deberfa utilizar también otras informaciones que considere relevantes como
las relativas al desempefio social, ambiental y econémico.
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Como resultado de la revision se podréa identificar la necesidad de
cambios en el sistema de gestion de la calidad o en alguno de sus
componentes.

Se mantendréan registros de estas revisiones (3.1.5) y en ellas se
incluird una planificacién de acciones a llevar a cabo como conse-
cuencia de la revision, especificando responsabilidades, plazos y
recursos asignados para cada accion.

Al realizar la revision del sistema, la informacién objeto de andlisis
debe incorporar las cuestiones relativas a discapacidad que sean
relevantes.

@ Por ejemplo un cambio normativo en materia de discapacidad
que impacte en la organizacién; que existan quejas por falta de
accesibilidad, si se han producido conflictos de interés entre
clientes finales y otras partes interesadas; si se ha incrementado
la mejora en la calidad de vida.

3.2.5. Aceptacion de compromisos y aprobacion de
proyectos y servicios

Algunos principios de referencia:
2.1.3 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestién orientada a la mision

La direccion es la responsable de aceptar compromisos con la Ad-
ministracién Publica, clientes finales, financiadores o frente a la so-
ciedad.

Antes de aceptar un acuerdo o compromiso?? de ejecucion de pro-
yectos o prestacion de servicio la direcciéon debe:

» contrastar la coherencia con la misién, visién y valores de la or
ganizacién

 identificar claramente los requisitos

22 El acuerdo o compromiso con el financiador podria tener forma de contrato, convenio,
subvencion, concesién o cualquier otra.



revisar y documentar la capacidad interna de atender correcta-
mente el compromiso

documentar los acuerdos a los que se llegue con el financiador
o donante

analizar los riesgos que supone para la viabilidad de la organi-
zacién asumir el acuerdo o compromiso, considerando, entre
otros, la capacidad del financiador para cumplir sus obligaciones

Se debe dejar registro de la revision de estos aspectos antes del
acuerdo (3.1.5) y tener en cuenta los compromisos asumidos con
los clientes finales (3.4.1).

3.2.6. Representante de la direccion

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestién orientada a la mision

La direccién nombrara una persona del equipo directivo, con la sufi-
ciente autoridad, para:

asegurar la correcta implantacion y funcionamiento del sistema
de gestion de la calidad

adecuar el mismo al cumplimiento de los objetivos y la mision
de la organizacion

velar por la eficacia en satisfacer los requisitos referidos a las
necesidades de los clientes y otras partes interesadas

informar a la direccion

En el organigrama de la entidad (3.1.3) se identificara al representan-
te de la direcciodn, y se informaré publicamente del nombramiento a
las partes interesadas (3.5.4), siendo prioritario hacerlo a los miem-
bros de la entidad, ya sean voluntarios o remunerados.

La persona designada debe tener conocimientos en materia de dis-
capacidad, bien por formacién, o por experiencia acreditada. Sera
la entidad la que defina estos conocimientos o experiencia previa
necesaria, en coherencia con el punto 3.5.1.
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C. Procesos

3.3. Planificacién y gestidn por procesos

La entidad debe organizar su gestién por procesos y planificar en
consonancia con la mision, vision y valores.

En esta gestién por procesos debe identificar en cuédles, en con-
sonancia con su misién, vision y valores, tendran participacion las
partes interesadas, facilitando los apoyos que sean necesarios por
razén de discapacidad.

3.3.1. Ciclo de mejora continua

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La entidad debe organizar su gestién por procesos, con un enfoque
de ciclo de mejora continua, que permita la adaptacién permanente
a las necesidades y expectativas identificadas de los clientes finales
y de las otras partes interesadas (3.1.1 y 3.3.7); de manera que, al
menos, para cada uno de los procesos clave (ver nota 13), se defina
una secuencia de actividades, siguiendo el ciclo de mejora continua,
para:

* Planificar: definiendo los objetivos del periodo y acciones para
conseguirlos. La planificacion de actividades supone su calenda-
rizacion y asignacion de responsabilidades y recursos

* Ejecutar: describiendo las actividades necesarias, y su interre-
lacién, para la realizacion del proyectos, servicios o productos

* Medir: estableciendo sistemas que permitan conocer los resul-
tados, a partir de datos cuantitativos o cualitativos, necesarios
para realizar la evaluacion del proceso

» Evaluar: analizando los resultados obtenidos, las causas de las
desviaciones respecto de los objetivos y las acciones de mejora
para tener en cuenta en la planificacion del siguiente ciclo



La organizacion definira, en coherencia con el resto de procesos,
cual es el periodo de tiempo que cubre un ciclo de mejora en fun-
cion de la naturaleza y objetivos del proceso.

El ciclo de mejora continua debe identificar de forma especial las
cuestiones en las que la discapacidad debe ser tenida en cuenta.
Estas propuestas deben reflejarse en el informe de la revisién del
sistema.

@ Por ejemplo, mejoras en accesibilidad, atencién a colectivos con
mayor riesgo dentro del colectivo de atencion (mujeres, desa-
gregacion por porcentaje, pluridiscapacidad, etc.), participacion
en procesos de las personas con discapacidad.

La orientacion a los resultados personales es un principio de infor
macion de los procesos para que, realmente, las actividades tengan
sentido y asi poder mejorar la calidad de vida de las personas con
discapacidad. Ademas, debe ir ligado a una evaluacion y/o revision
continua del proceso

3.3.2. Planificacidon de los cambios

La organizacién debe analizar periédicamente su funcionamiento
interno y el entorno en el que se encuentra inmersa con el fin de
adoptar una posicion proactiva ante la posibilidad de cambios que
puedan influir en la calidad con que proporciona proyectos, servicios
y productos a sus clientes finales. Este anélisis debe ser aplicado
tanto en el sistema de gestion en su conjunto?® (3.2.4) como en los
procesos de evaluacién y mejora de los procesos clave.

Del analisis realizado, la organizacion debe extraer y documentar las
correspondientes conclusiones, planificando, como se establece en
este apartado, cualquier modificacion que deba realizarse.

23 Esta planificacion de los cambios podria ser realizada en la revision del sistema de la calidad
(3.2.4).
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3.3.3. Definicidn y Planificacion de los procesos

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.7 Gestion orientada a la mision

La organizacién debe documentar en un mapa el conjunto de sus
procesos, definiendo aquellos que son clave?*, e identificando sus
interrelaciones e interdependencias con el resto (3.1.3).

Los procesos clave se deben planificar de modo sistematico, defi-
niendo y documentando el conjunto de actividades (3.1.3) que ase-
guran en cada uno de ellos el ciclo de mejora continua. Se esta-
bleceran directrices precisas para asegurar la coordinacion interna,
definiendo la interrelacion entre los procesos y nombrando respon-
sables.

La organizacién funciona como un sistema, y todos los cambios y
decisiones afectan a todas las partes interesadas. En los procesos
debe tenerse presente la discapacidad y la forma de incluirla.

@ Por ejemplo, en un proceso de compras puede estar incluido va-
lorar proveedores que faciliten productos y/o servicios que sean
de disefo universal.

3.3.4. Establecimiento de objetivos de calidad

Algunos principios de referencia:
2.1.1 Dignidad humana

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

Es necesario establecer objetivos tanto de desempeno global de
la organizacién (3.2.2), como de calidad de proyectos, servicios y

24 Se deben considerar procesos clave aquellos vinculados directamente con el cumplimiento
de la mision, en especial los que desarrollan la prestacion de los servicios y gestion de los
proyectos orientados a satisfacer las necesidades identificadas de los clientes finales.



productos. La organizacion debe contar con objetivos de calidad
que estén directamente relacionados con el cumplimiento de su
misién, buscando contribuir a la mejora del ejercicio de derechos y
a la calidad de vida de los clientes finales. Los objetivos deben ser
coherentes con la politica de calidad, alcanzables, medibles y eva-
luables periddicamente a través de indicadores que la organizacion
debe definir (3.6).

Para fijar los objetivos se tendran en cuenta, entre otros, los siguien-
tes aspectos:

* Misidn, vision, valores, estrategia y politica de calidad (3.2.2)

» Las necesidades y expectativas actuales de clientes y partes
interesadas (3.1.1)

» Caracteristicas de calidad de los proyectos, servicios o produc-
tos (3.4.1)

* Los resultados obtenidos en el anterior periodo (3.6)

* Los recursos humanos, materiales y econémicos disponibles
(3.2.3)

* Las experiencias y resultados previos de la organizacion, asi
como de otras organizaciones o del conjunto del sector (3.3.1)

» Cambios producidos en el entorno que repercutan, o puedan
repercutir en el futuro, en las necesidades de los clientes o en la
propia organizacion (3.3.2)

La asignacion de responsabilidades en el cumplimiento de los ob-
jetivos de calidad se adecuaré a las funciones y el nivel en la orga-
nizacion de las personas. De los objetivos de calidad se derivaran
decisiones y se planificarédn acciones que conduzcan a la mejora de
los proyectos, servicios y productos. (3.3.1y 3.7)

Los objetivos deben revisarse y ajustarse periédicamente en fun-
cion de los resultados que se vayan obteniendo del desarrollo de los
proyectos, servicios y productos (3.6).
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En este apartado es importante recordar:
a) Las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

b) Los resultados obtenidos en el anterior periodo, especialmente
los que hayan tenido un impacto positivo en la mejora de la
calidad de vida de las personas.

c) El compromiso con el respeto a la dignidad de las personas y
con la defensa de sus derechos como cualquier otra persona,
independientemente de su discapacidad.

En la definicién de aquellos objetivos que tengan impacto directo
en las personas con discapacidad, debe facilitarse su participacion.

3.3.5. Definicidon de funciones y responsabilidades

Algunos principios de referencia:
2.2.4 Profesionalidad
2.2.5 Eficacia y eficiencia

Se deben definir, documentar y comunicar las funciones, perfiles
requeridos, responsabilidad, autoridad, disponibilidad e interrelacio-
nes necesarias entre el personal voluntario y remunerado que parti-
cipan en la actividad, ya sea proyecto, servicio o producto.

La organizacién debe definir, documentar (3.1.3) y comunicar (3.5.4)
la estructura de la entidad y la denominacién de cargos y puestos
de trabajo que la conforman, estableciendo para cada puesto: las
funciones y responsabilidades que le corresponden, los requisitos
necesarios (estudios, experiencia, habilidades, valores, disponibili-
dad) para desempenar tales funciones vy las relaciones jerarquicas
entre los diferentes cargos.

En el ambito de las politicas de personal debe conocer las capaci-
dades que requieren el desempeno de sus puestos, para que las
personas con discapacidad puedan optar a ellos desde el principio
de igualdad y no discriminacién, en consonancia con los valores, la
misién y la vision.

Deben identificar qué puestos requieren conocimientos en materia
de discapacidad y definir el contenido de los mismos, y asegurar
se que se cumplen. Estos contenidos deberian incluir ademés del
conocimiento de la discapacidad especifica las cuestiones relativas
a igualdad y no discriminacién, y también aspectos relativos a auto-
nomia.



3.3.6. Participacion del personal voluntario,
remunerado y clientes finales

Algunos principios de referencia:
2.1.2 Defensa de derechos

2.2.2 Valor del voluntariado
2.2.3 Participacion

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe recoger
como se desarrolla la participacién del personal voluntario y remu-
nerado en todos sus niveles de gestion, y definir su repercusion en
todo lo que afecte a la aplicacién de las politicas y objetivos de la
organizacion. Asimismo, se debe promover y facilitar la participa-
cion de los clientes finales en todo lo que les afecta, en especial en
aquellos procesos de identificacion de sus necesidades y definicion
de requisitos del proyecto, servicio o producto para satisfacerlas,
dejando registro de ello (3.1.3).

Se deben identificar los procesos de participacion, definiendo su
alcance y los recursos necesarios para su funcionamiento.

La participacion debe cumplir con los criterios de igualdad y no dis-
criminacién de las personas con discapacidad.

Debe conocer las capacidades que requieren el desempefo de
puestos de voluntariado, para que las personas con discapacidad
puedan optar a ellos desde el principio de igualdad y no discrimina-
cion, en consonancia con los valores, la mision y la vision.

Se debe identificar qué puestos de voluntario requieren conocimien-
tos en materia de discapacidad y definir el contenido de los mismos.
Estos contenidos deberian incluir ademéas del conocimiento de la
discapacidad especifica las cuestiones relativas a igualdad y no dis-
criminacién, asi como aspectos relativos a la autonomfa.
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3.3.7. Relaciones con las partes interesadas

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.3.1 Solidaridad

2.3.5 Compromiso democratico

2.3.6 Apertura e implicacion social

La organizacién debe definir y documentar (3.1.3) la gestion de su
relacion con las partes interesadas con el fin de adaptar mejor el
desarrollo de su actividad a las expectativas y necesidades de las
mismas.

La organizacion identificara sus partes interesadas y establecera
sistemas para la identificacion y priorizacion de sus expectativas y
necesidades, midiendo su percepcion sobre la accion de la organiza-
cion (3.1.1). La organizacion debe establecer un sistema de relacion
continua especialmente con aquellas partes interesadas considera-
das prioritarias para el cumplimiento de su mision.

También se podran definir, siempre que sea apropiado para los ob-
jetivos y misién de la entidad, féormulas de colaboracion en red, de
aprendizaje conjunto, cooperacion en proyectos comunes y otras
posibles alianzas entre las distintas partes interesadas, en cuyo
caso seran de aplicacién los requisitos establecidos en el aparta-
do 3.2.5 Aceptacion de compromisos y aprobacién de proyectos
y servicios.

La identificacion y participacion de las partes interesadas, en la me-
dida que pueda concurrir discapacidad, se hara de conformidad a los
principios de igualdad y no discriminacién y respeto a la autonomia.
Se debe buscar el compromiso y la colaboracion de las partes inte-
resadas, teniendo siempre presentes sus necesidades y sus capa-
cidades.



3.4. Desarrollo de procesos clave

3.4.1. Definicidn de caracteristicas de calidad de
proyectos, servicios y productos

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

La organizacion debe definir y documentar las caracteristicas de ca-
lidad de los proyectos, servicios o productos. Para ello tendra en
cuenta la identificacion de necesidades y expectativas de sus clien-
tes finales y otras partes interesadas (3.1.1), asi como los reque-
rimientos legales y reglamentarios (3.1.2) y cualquier otro que se
considere necesario.

LLas caracteristicas de calidad establecen los requisitos de los pro-
yectos, servicios o productos que la organizacion se compromete
a cumplir con sus clientes finales y ante el resto de partes intere-
sadas. Estos requisitos deben ser coherentes con los valores de
la organizacion y los principios de esta Norma, incorporandolos en
las caracteristicas de calidad del proyecto, servicio o producto. Esta
informacién se pondra a disposicion de los clientes finales y otras
partes interesadas (3.5.4).

Debe identificar las caracteristicas de calidad en las que debe tener
presente la discapacidad y la forma de inclusién de la misma.
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3.4.2. Realizacidon de proyectos, servicios y
productos

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

La realizacion de los proyectos, la prestacién de los servicios, la
elaboracion de los productos, el manejo de los equipos y entornos
necesarios —alli donde se aplique la Norma- se haréa bajo condiciones
controladas (3.3.3). Para asegurar la calidad de los proyectos, servi-
cios o productos prestados, estas condiciones controladas incluiran
al menos y cuando sean necesarias:

» descripcién de las caracteristicas de calidad y requisitos del
proyecto, servicio o producto

» disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo
* uso del equipo apropiado

+ definicién de indicadores de seguimiento y evaluacién (3.6.1)

Para el desarrollo de las actividades, proyectos, servicios o produc-
tos, se tendran en cuenta, ademas de las expectativas y necesida-
des de los clientes finales, los requisitos que les apliquen relativos
a los derechos humanos, la seguridad y la salud laboral, el medio
ambiente, la legislacién y normativas aplicables, asi como otros re-
quisitos derivados de los compromisos de la entidad (3.1.1).

LLa organizacion definira, para las actividades a las que se aplica la Nor
ma, los compromisos que asumen prestador y receptor del proyecto,
servicio o producto, incluyendo, en su caso, otras partes interesadas.

Para el desarrollo de las actividades, proyectos, servicios o produc-
tos en relacion directa o indirecta con la discapacidad, se debera
identificar como se garantiza el principio de igualdad y no discrimi-
nacién y autonomia. En aquellos proyectos en los que pueda haber
conflicto de intereses entre las partes interesadas, deberéa tener en
cuenta lo establecido en el principio 2.2.1 Orientacién a las partes
interesadas.



3.43. Derechos y deberes de los dientes finales

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas

La organizacion debe definir, documentar (3.1.3) y comunicar?®
(3.5.4) los derechos y deberes que reconoce a los clientes finales, y
gque se compromete a respetar y a promover.

Entre estos derechos figuraran: el derecho de los clientes finales a
recibir las actividades de un proyecto, un servicio o producto que
cumplan con los requisitos de calidad definidos (3.1.1), el derecho a
reclamar (3.6.5), el derecho a obtener reparacion en caso de perjui-
cio y todos aquellos otros reconocidos por la legislacién aplicable.

Se deben proteger adecuadamente los bienes materiales y los da-
tos propiedad del cliente final o de otra parte interesada que se usen
en el desarrollo del proyecto, servicio o producto.

El ejercicio de estos derechos debe identificar como se garantiza el
principio de igualdad y no discriminacién y autonomia de las perso-
nas con discapacidad que quieran ejercerlos.

25 Estos derechos deben ser conocidos por todas las personas de la entidad, y en especial por
aquellas que incidan directamente en el cumplimiento de los mismos.
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3.5. Desarrollo de otros procesos®

35.1. Gestidon de personas

Algunos principios de referencia:

2.1.2 Defensa de derechos

2.1.3 Orientacion a cada persona

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.2 Valor del voluntariado

2.2.3 Participacion

2.2.4 Profesionalidad

La direccion debe establecer sistemas de gestion de personas enfo-
cados en el cumplimiento de los requisitos definidos en proyectos,
servicios y productos, basados en los principios de la Norma y que
promuevan la participacion de las personas de la organizacion. Las
organizaciones que cuenten con personal voluntario elaboraréan un
reglamento interno (3.1.3) que refleje sus derechos y deberes.

La entidad debe definir los perfiles de los puestos de trabajo (3.1.3)
en funcién de las necesidades de cada proceso, estableciendo unos
requisitos minimos que cumplir en materia de titulacion, experien-
cia, competencias técnicas, éticas?’ y personales?,

Las organizaciones que consideren que para el cumplimiento de su
misién y objetivos requieren la participacion de personal voluntario,
deben definir (3.1.3) qué perfil se requiere para cada una de las ac-
tividades.

La seleccién del personal se realizara, conforme a los perfiles es-
tablecidos, mediante un procedimiento documentado (3.1.3) que

26 La diferenciacion entre “procesos clave” y “otros procesos’ no debe ser interpretada como que la
Norma otorgue una mayor importancia a los primeros, dado que todos son imprescindibles para la
consecucion de la mision. Los procesos que se incluyen en este apartado son comunes en todas
las organizaciones, por lo que la Norma establece unos requisitos minimos independientemente
de las actividades que desarrolle la organizacion. Sin embargo, alguno de estos procesos también
podrian ser considerados como clave por la organizacién en funcion de su mision vy las actividades
que desarrolle, por lo que adicionalmente le serian de aplicacién los requisitos que la Norma
establece para los procesos clave.

27 Se entiende por competencia ética aguella que busque asegurar los valores de la organizacién
y los principios de esta Norma.

28 La direccion promoverad que sus lideres cuenten con los valores, formacién y experiencia
adecuados para el cumplimiento de la misién de la organizacion y de su responsabilidad de
liderazgo.



garantice el principio de no discriminacion y la competencia profe-
sional en las funciones que debe desempenar.

La direccion de la organizacion deberia establecer sistemas de reco-
nocimiento del personal, voluntario y remunerado, que conforma la
misma. Estos sistemas de reconocimiento deben basarse en crite-
rios relacionados con su aportacién a la mejora en el cumplimiento
de la mision y objetivos.

En la definicion de sus puestos de trabajo y en la realizacion de sus
procesos de seleccion de personal, la organizacion deberia conside-
rar practicas de integracion de clientes finales o de otras personas
en situacion de vulnerabilidad. En cualquier caso, la organizacion
debe evidenciar que cumple, con su politica de personal, la legis-
lacion sobre practicas de integracion laboral de estos colectivos,
cuando le sea aplicable (3.1.2).

La organizacion deberia definir un procedimiento de incorporacion
de personas a la misma, asi como planes de carrera coherentes
con su misién, visién, valores, objetivos y recursos. En su caso, los
planes de carrera deben tener en cuenta los perfiles de los puestos,
asf como las capacidades técnicas, éticas y personales, recogiendo
objetivos y acciones a desarrollar. Estos planes deben, en su caso,
ser documentados y acordados con las personas antes de su apro-
bacién.

La organizacién debe detectar y planificar las necesidades de forma-
cion de su personal con el fin de que reciba la formacion necesaria
para desarrollar y mejorar sus competencias en las actividades que
le han sido encomendadas, proyecto o servicio donde trabajan. Esta
deteccién de necesidades debe documentarse en un plan de forma-
cion?® para todo su personal (3.1.3). Se debe dejar registro tanto de
qué acciones formativas se han planificado y finalmente realizado,
asi como de la evaluacion de eficacia de éstas conforme a los resul-
tados esperados (3.1.5).

Periddicamente se evaluaran los resultados de la gestiéon de per
sonal respecto a la politica y objetivos definidos en el desempeno
de los procesos, asi como el cumplimiento de la legislacién y regla-
mentacion aplicable.

29 Es recomendable que dicho plan tenga en cuenta, entre otras, la formacion en gestion de la
calidad, la propia del puesto de trabajo, funcionamiento general de la organizacién, valores de
la organizacion y trabajo en equipo.
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El sistema de gestion debe tener presente la discapacidad desde
una doble perspectiva: (a) como una realidad relacionada con sus
propios fines, y (b) como una posibilidad de contar con personal
laboral y voluntario con discapacidad. Esta Ultima previsién significa
que sus procesos, desde la seleccion, deben tener en cuenta el
principio de igualdad y no discriminacion, y que, en la medida que
haya personal laboral o voluntario con discapacidad ésta debe incor
porarse como realidad a los procesos que les afecten.

Se debe identificar qué puestos laborales requieren conocimientos
en materia de discapacidad, y definir el contenido de los mismos
acorde con las funciones y responsabilidades.

Con independencia de los conocimientos especificos en materia de
discapacidad por razén de cargo, deben existir acciones formativas
sobre discapacidad para todo el personal.

3.5.2. Gestidon de las compras

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.7 Gestion orientada a la mision

Los materiales comprados y los servicios subcontratados, que for-
man parte del servicio y producto de la organizacion, influyen en sus
caracteristicas y en los resultados, impactos y percepcion de los
mismos. Por ello, la organizacion debe definir su gestion de com-
pras cuando éstas afecten directamente a la satisfaccion de las par-
tes interesadas, en especial de los clientes finales, pero también al
entorno de trabajo y al medio ambiente.

Toda la gestion de compras debe incluir la deteccién de necesida-
des y ser planificada y controlada de forma que se asegure que se
alcanzan los requisitos u objetivos de calidad establecidos por la or-
ganizacién para sus proyectos, servicios o productos. El tipo, grado
y alcance del control aplicado al proveedor, y al producto o servicio
adquirido, serd proporcional al impacto que estos tengan sobre la
calidad del proyecto, servicio o producto que la organizacion preste
a sus clientes finales.

Para la seleccién de proveedores, la organizacion debe definir y do-
cumentar cuales son los requisitos que exige al proveedor sobre el
servicio o producto contratado, asi como sobre otros aspectos de



la gestion del proveedor relevantes para la misién y valores de la
organizacion.®°

La organizacién debe establecer qué proveedores son considerados
claves en relacion a la calidad del proyecto, servicio o producto. Para
estos debe definir una sistematica de inspeccion y evaluacion sobre
los servicios y productos recibidos, que asegure el cumplimiento de
los requisitos exigidos. Se mantendran registros de los pedidos y de
las inspecciones y evaluaciones de calidad (3.1.5).

Todos los productos almacenados, que sea necesario incorporar en
la realizacion del proyecto o prestaciéon del servicio, para asegurar
la calidad del mismo, deben estar controlados, y se definirdn unas
existencias minimas disponibles. Los lugares, sistemas de gestion
y medios de almacenamiento deben asegurar la conservacion, el
control, la trazabilidad, accesibilidad y la gestion de los productos
almacenados. Se debe garantizar un estado adecuado de limpieza y
mantenimiento, conforme con los requisitos del proyecto, servicio
o producto vy la legislacién aplicable.

Un criterio en la valoracién y seleccion de proveedores, es que estos
sean del &mbito de la economia social 0 empresas con politicas de
Responsabilidad Social Empresarial.

LLa compra de bienes, productos y servicios, asi como la realizaciéon
de obras deberéa tener en cuenta la legislacién vigente en materia de
accesibilidad universal.

@ En este sentido si se va a hacer una obra de rehabilitaciéon ésta
debe incluir la accesibilidad como criterio. Si se pone carteleria,
ésta debe cumplir criterios de accesibilidad relativa a contraste
cromético y tamano vy tipo de letra.

30 Por ejemplo, los relacionados con la responsabilidad del proveedor por sus impactos en la
sociedad.
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3.5.3. Gestidon econdmica

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.7 Gestion orientada a la mision
2.3.3 Transparencia

2.3.4 Rendicion de cuentas

La organizacion debe financiarse de forma coherente con su mision
y valores, asi como aplicar correctamente los recursos econémicos,
buscando la méxima eficiencia, con transparencia, y sin merma del
cumplimiento de los requisitos establecidos de sus proyectos, ser
vicios y productos. Para ello la organizacion debe contar con un sis-
tema de gestion y control presupuestario, tanto de la entidad en su
conjunto, como de los proyectos, servicios y productos que realiza,
que permita la evaluacion de los resultados, asi como el proceso de
justificacién y rendicion de cuentas a las partes interesadas.

Para asegurar la eficiencia en el uso de los recursos y la sostenibili-
dad tanto de los proyectos y servicios, como de la organizacion, se
deberfan realizar, entre otros:

+ analisis de la eficiencia en la realizacién de proyectos, prestacion
de servicios y elaboracién de productos

» estudio de las fuentes de financiacion y su distribucion
* prevision presupuestaria y de captacion de financiacion
* prevision de gastos directos e indirectos de la organizacién

* politica de inversiones temporales

Se deben aplicar los criterios estandarizados en la normativa conta-
ble que le afecte, y se deben realizar auditorias econémicas finan-
cieras, conforme a la normativa legal y a los compromisos asumidos
por la propia organizacion (3.1.2).



3.5.4. Comunicacion interna y externa

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.3.2 Confianza

2.3.3 Transparencia

2.3.4 Rendicion de cuentas

La organizacion debe planificar y documentar (3.1.5) acciones de co-
municacion interna destinadas a informar vy facilitar la participacion
de las personas que componen la organizacion, de forma eficaz.

Asimismo, la organizacién debe planificar y documentar (3.1.5) ac-
ciones de comunicacion externa destinadas a establecer una rela-
cion fluida y eficaz con todas las partes interesadas, especialmente
con los clientes finales y financiadores.

LLa organizacion debe realizar acciones para detectar cudles son las
necesidades de informaciéon de sus partes interesadas, especial-
mente de las prioritarias, y en funcién de estas necesidades se do-
tard de disposiciones y recursos para satisfacer los requerimientos
y necesidades comunicativas, principalmente en lo referido a partici-
pacion, justificacién, transparencia y rendicion de cuentas.

La organizacion debe realizar y hacer publica una memoria anual
(3.1.5) en la que se haran constar los resultados obtenidos (econé-
micos, operativos, de percepcion y satisfaccion®'), en el ejercicio,
por los diferentes proyectos, servicios y productos. La memoria
debe recoger un anélisis de dichos resultados frente a los objetivos,
la planificacion y el presupuesto aprobados. La memoria anual debe,
entre otra informacién, incluir un andlisis del origen y el destino de
los fondos captados en el ejercicio.

Toda informacién publicada por la organizacion relativa a su gestion,
posicionamientos, resultados y actividades debe ser verificada y
aprobada por las personas responsables nombradas por la organi-
zacion.

La organizacién debe tener establecido en su politica de comuni-
cacion, u otro documento, un catalogo de compromisos éticos de

31 Los resultados de satisfaccién se refieren a los clientes finales, mientras que los de
percepcion a cualquier parte interesada.
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comunicacién (3.1.3), coherente con sus valores y con los de esta
Norma.

En su comunicacién, la organizacién velara porque los canales vy el
contenido de la misma cumplan con los principios de igualdad y no
discriminacién de las personas con discapacidad, y por el uso ade-
cuado de la terminologia.

La memoria debe incluir el impacto en la mejora de vida.



D. Medicion y mejora

Los procesos de medicion y mejora deben tener en cuenta los re-
sultados personales, cuestion que debe ligarse a la evaluacion con-
tinua.

3.6. Medicion, andlisis y evaluacion

3.6.1. Rendimiento de los procesos

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.3.4 Rendicion de cuentas

La organizacion debe medir los resultados de los procesos clave. El
resultado del resto de procesos también se medird segun su grado
de influencia sobre la calidad de los proyectos, servicios y productos
incluidos en el alcance del sistema de gestion.

Para estos procesos se debe medir:
* Los resultados obtenidos

* El grado de cumplimiento de los procesos conforme a los requi-
sitos establecidos

Esta medicién debe evidenciar la capacidad y adecuacion de los pro-
cesos para alcanzar los resultados planificados. Se utilizaran indica-
dores sobre aspectos y caracteristicas de calidad (3.4.1) asociados
a los proyectos, servicios y productos y orientadas a los requisitos
derivados de las expectativas de los clientes finales y otras partes
interesadas, y en consonancia con la politica y los objetivos de la or
ganizaciéon. Asimismo se debe medir la satisfaccion de los clientes
finales y la percepcién de las otras partes interesadas (3.6.2).

El método de evaluacién de los procesos y la frecuencia estaran en
funcién de la importancia de los mismos, de los requisitos a cumplir
y de los recursos de la organizacion.
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Al menos los procesos clave definidos, serén evaluados en base a la
informacién recogida que permita conocer el grado de contribucion
al logro de los objetivos, requisitos y expectativas.

Esta medicién debe evidenciar que el proceso alcanza los resulta-
dos planificados, y que se han incluido, cuando corresponda, indica-
dores de calidad sobre impacto de mejora de la calidad de vida de
las personas.

Si se proyecta una actividad y no pueden participar todos los clien-
tes por una cuestiéon derivada de que el proceso no tuvo en cuenta
la accesibilidad, debe identificarse como se produjo esa desviacién.

3.6.2. Satisfaccidon de clientes

Algunos principios de referencia:
2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.6 Mejora continua

La organizacién debe establecer mecanismos para recoger perié-
dicamente la percepcion de sus clientes finales, sobre el grado de
satisfaccion de sus necesidades y cumplimiento de sus expectati-
vas respecto del proyecto, servicio o producto recibido, como una
forma de medir su desempeno. Deben determinarse y documentar
se los métodos para obtener y utilizar dicha informacién. Los resul-
tados de estas actividades de medicién de la satisfaccion deben ser
considerados como registros (3.1.5).

Estos mecanismos para recoger periédicamente la percepcién de
sus clientes finales, sobre el grado de satisfaccion de sus necesida-
des y cumplimiento de sus expectativas respecto del proyecto, ser
vicio o producto recibido, deben ser definidos conforme al principio
de igualdad y no discriminacién y autonomia.

La informacion recogida, debe permitir identificar las areas de mejo-
ra especificas que valoran los principios de igualdad y no discrimina-
cion y autonomia en relacion a la discapacidad.



3.6.3. Auditorias internas

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestion orientada a la mision

La organizacion debe realizar periddicamente auditorias internas a
su sistema de gestion de la calidad. Para ello debe desarrollar un
plan de auditorias internas para evaluar el funcionamiento efectivo
del sistema de gestidon como una parte habitual del control de la
actividad, de forma que el plan esté orientado a:

» Evaluar la implantacion, eficacia y adecuacién de las politicas y
objetivos de la actividad

* Cumplir los requisitos legales aplicables

 |dentificar las areas de mejora que conduzcan a una progresiva
mejora de la satisfaccion de expectativas de los clientes finales
y del rendimiento y gestion de la organizacion

El plan de auditorias internas se debe elaborar atendiendo a la
importancia de los procesos y su impacto sobre la calidad de los
proyectos, servicios o productos de la organizacion, los objetivos
que se persiguen con ellas, y el resultado de auditorias previas.
Se deben definir los criterios de auditoria, alcance, frecuencia y
metodologia. Asimismo se estableceran los requisitos de cuali-
ficacién de auditores para que aseguren la capacidad técnica y
la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Se debe
establecer un procedimiento documentado (3.1.3) que defina las
responsabilidades de planificar y realizar las auditorias, y donde se
recojan los registros generados, como y a quién debe informarse
sobre ellos.

Los resultados de las auditorias seran documentados, mantenién-
dose registros (3.1.5), estableciéndose criterios de distribucion de
los mismos que permitan iniciar acciones lo antes posible para eli-
minar las no conformidades detectadas y sus causas. Los resulta-
dos de las auditorias deben ser analizados en la revision del sistema
para su toma en consideracion (3.2.4).
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Si los resultados de auditoria se publican deberan, en su difusién,
ser consecuentes con los principios de igualdad y no discriminacion.

El programa de auditoria, en la medida que puedan participar perso-
nas con discapacidad, se aseguraran los principios de igualdad, no
discriminacion.

3.6.4. Andlisis de los datos

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

2.2.7 Gestién orientada a la mision

La organizacion debe identificar, recoger y analizar los datos necesa-
rios para evaluar la adecuacion y eficacia del sistema de gestion de
la calidad respecto a los objetivos de la misma (3.3.3). Este andlisis
debe buscar la mejora continua en la eficacia del sistema de gestién
de la organizacion respecto a los objetivos de su mision (3.3.1 y
3.3.3). El andlisis de los datos debe al menos considerar informacion
sobre:

* evolucion de los resultados de los procesos clave (3.6.1)
 las tendencias de los indicadores

* los resultados de satisfaccion de las partes interesadas (3.6.2)
* las no conformidades identificadas (3.6.5)

* las reclamaciones o quejas (3.6.6)

También deberia contemplarse cualquier otra tendencia de variables
que se consideren relevantes para evaluar la eficacia en la gestion y
coherencia con la mision de la organizacion.

La organizacién deberia realizar el analisis de datos con la desagre-
gacion adecuada de acuerdo a las caracteristicas de sus clientes
finales o de las partes interesadas a los que se refieran tales datos.

La desagregacion debera incluir aquellos aspectos que, relaciona-
dos con la discapacidad, le sirvan para un mejor conocimiento de las
caracteristicas de su cliente y partes interesadas, y que redundara
en un mejor cumplimiento de sus fines.



3.6.5. No conformidades

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

Deben tenerse en cuenta las no conformidades como una fuente
importante de aprendizaje para la mejora continua del sistema de
gestién. La organizacion debe asegurarse de que se identifican las
no conformidades de los proyectos, servicios y productos, con el fin
de gestionarlas adecuadamente. Se debe definir un procedimiento
documentado (3.1.3) para identificar y corregir las no conformidades
respecto a los requisitos de la presente Norma, los requisitos de
caracteristicas de calidad asociados a los proyectos, servicios y pro-
ductos, vy a los requisitos de gestion de la organizacion.

3.6.6. Sistema de quejas, sugerencias y
reclamaciones

Algunos principios de referencia:

2.2.1 Orientacion a las partes interesadas
2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

Se debe establecer y dar a conocer un sistema eficaz para recoger,
registrar (3.1.5), analizar y dar respuesta a las quejas y reclamacio-
nes de los clientes finales y otras partes interesadas, asi como re-
mediar los efectos producidos, cuando sea posible, y actuar sobre
las causas. El sistema de gestion de reclamaciones debe estar do-
cumentado (3.1.3), ser accesible y adecuado a las caracteristicas y
particularidades de cada parte interesada, asegurando la confiden-
cialidad en el proceso.

Se debe establecer un sistema de recogida, registro y tratamiento
de sugerencias de mejora apropiado para cada parte interesada.

1 1
i La eficacia de este sistema, desde la discapacidad, implica que |
. en su disefio se debera tener en cuenta el principio de igualdad y |
i no discriminacién y autonomia. Tanto para la redaccion de la queja |
i como en la respuesta que se dé a la misma. i
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3.7. Mejora

3.7.1. Acciones correctoras y preventivas

Algunos principios de referencia:
2.2.5 Eficacia y eficiencia
2.2.6 Mejora continua

La organizacion debe definir y documentar (3.1.3) el proceso de re-
vision y analisis de causas de las no conformidades, evaluando la
necesidad de acciones planificadas para que no se repitan, la apro-
bacion, la implantacion de las mismas, asi como evaluacion de su
eficacia.

Se tendrédn en consideracién tanto no conformidades ocurridas
como problemas potenciales, dando lugar, en su caso, a acciones
correctoras y preventivas, respectivamente. Las acciones correcto-
ras y preventivas deben ser coherentes y ajustadas a los efectos de
las no conformidades o a las causas de los problemas potenciales
detectados. Deben ser registradas las acciones implantadas y sus
resultados (3.1.5). El registro de la accién, correctora o preventiva,
debe incluir informacion sobre la no conformidad o la no conformi-
dad potencial que la origina, el resultado del analisis de las causas, la
accién/es aprobadas para solucionar la causa de la no conformidad,
los responsables y plazos en su planificacién, asi como una eviden-
cia de quien la aprobd. También puede llevar informacion sobre los
tratamientos dados a las no conformidades.

Se debe definir documentalmente la responsabilidad y autoridad
para iniciar la investigacién y tomar las acciones correctoras y pre-
ventivas que se requieran.



3.7.2. Grupos de Mejora

Algunos principios de referencia:
2.2.3 Participacion

2.2.5 Eficacia y eficiencia

2.2.6 Mejora continua

Las acciones de mejora deben formar parte de la actividad habitual
de la organizacion. En este sentido, la entidad debe definir docu-
mentalmente su sistema de mejora continua (3.1.3).

En el caso de que este sistema incluyese grupos de trabajo para la
mejora, la organizacion deberia definir los términos de su creacion
y funcionamiento En los grupos o equipos de mejora se debe pro-
mover la participacién del personal implicado vy, si fuera oportuno, de
representantes de las otras partes interesadas.

Con la finalidad de elevar los niveles de calidad previamente alcan-
zados, las acciones de mejora deben estar fundamentadas en infor
macion y datos de los resultados de la evaluacion continua de las
actividades, de los proyectos, servicios y productos, asi como en
las experiencias resultantes de la ejecucion, y/o evaluacion de los
procesos (3.6.4).

La entidad facilitara activamente la participaciéon en estos grupos a
las personas con discapacidad. Para ello aplicara una sistematica de
trabajo que garantice los principios de igualdad y no discriminacién
y autonomia.

@ Una persona con discapacidad visual podria requerir que los do-
cumentos se impriman con un tamano determinado.
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4. ANEXO: Para saber
Mas...

41. Evolucion y concepto de discapacidad

Definir qué es discapacidad es una cuestién que se ha mostrado
dificil y evolutiva en el tiempo. Es una cuestion esencial, pues la for
ma de entender la discapacidad marca la respuesta social y juridica
a dicha realidad. En este sentido, se puede hablar de tres modelos
de la discapacidad: el que asume como natural su extermino vital o
social (modelo de prescindencia), el que entiende su desigualdad
como algo natural (modelo médico) o el que afirma su igualdad radi-
cal y material (modelo de derechos humanos)?2.

En este esfuerzo de definir pueden usarse dos referentes: la Con-
vencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad
(CDPD) como la de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS). Son
dos textos diferentes, pues el primero es un instrumento de dere-
chos humanos y el segundo es una visién mas desde el campo de
la salud.

La OMS publico la Clasificacion Internacional del Funcionamiento,
la Discapacidad y la Salud®®. En esta clasificacion se relaciona el
estado de salud con el entorno, dentro del concepto de salud esta
el cuerpo, que engloba también la mente. La deficiencia se identi-
fica como una anormalidad o pérdida de una estructura corporal o
de una funcion fisiolégica®. Las funciones fisiolégicas incluyen las
funciones mentales; por otra parte, la expresion “anormalidad” se
refiere, estrictamente, a una desviacion significativa respecto a la
norma estadistica establecida®. La discapacidad es un concepto
genérico que engloba déficits, limitaciones en la actividad y restric-

32 Leonor Lidén Heras, Derechos Humanos, discapacidad y toma de conciencia: articulo 8 de
la Convencioén sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, un camino previo por
recorrer, Tesis doctoral, Universitat de Valéncia, 2013, p. 76 y ss.

33 OMS, Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud,
IMSERSO, OMS y OPS, Madrid, 2001.

34 OMS, Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud,
IMSERSO, OMS y OPS, Madrid, 2001 p. 13.

35 OMS, Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud,
IMSERSO, OMS y OPS, Madrid, 2001 p. 227.
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ciones a la participacion, que refleja la interaccion entre los estados
individuales de salud y los factores contextuales (factores ambien-
tales y personales)?®.

Tanto la Convencién como la Ley General de los Derechos de las
Personas con Discapacidad hablan de deficiencias fisicas, sensoria-
les, mentales e intelectuales. Para conocer mejor el alcance de es-
tos términos, la lectura de la Clasificacion Internacional del Funcio-
namiento, la Discapacidad y la Salud, permite entender sus efectos.
Por otra parte, hay que diferenciar entre tener una discapacidad y
tener la condicion legal de persona con discapacidad. Ambas perso-
nas estan protegidas por las normas, pero en el caso de normas que
regulen beneficios o medidas de accidon positiva podrén determinar
requisitos especificos.

La CIF valora la interaccion con el ambiente y su efecto incapacitan-
te¥, pero es la Convencion sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad la que permite desde una perspectiva de derechos hu-
manos, entender que la barrera, en la medida que supone vulnera-
cion de derechos, es una discriminacion. Por lo tanto, la Convencion
relee desde la propia realidad del entorno el principio de igualdad y
no discriminacion.

Dentro del ambito de la discapacidad es muy importante tener en
cuenta que la CDPD supone una forma radicalmente diferente de
entender y atender la situacién de discapacidad, pues, ademas de
leer cada derecho en clave de igualdad, no discriminacién y auto-
nomia, establece los mecanismos que permiten el ejercicio de los
derechos que reconoce. Esto es asi porque la discapacidad ya no es
una causa natural de exclusién basada en la discapacidad de la per
sona, es decir, el esfuerzo de inclusién no recae ya sobre la persona
sino que el acento se pone en realizar entornos inclusivos desde la
igualdad y no discriminacién y la autonomia, lo que implica redisenar
la realidad desde la eliminacion de la barrera a través del disefo para
todos, la accesibilidad universal y los ajustes razonables®.

36 OMS, Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de la Salud,
IMSERSO, OMS y OPS, Madrid, 2001 p. 227.

37 Se habla de efecto incapacitante porque se entiende que es el entorno con sus barreras el
que discapacita.

38 Leonor Lidén Heras, Derechos Humanos, discapacidad y toma de conciencia: articulo 8 de
la Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, un camino previo por
recorrer, vid supra, p. 488-489



4.2. lgualdad, no discriminacion y otros
conceptos relacionados

Conforme se ha visto, una de las constantes en el &mbito de la
discapacidad es la necesidad de respetar y garantizar la igualdad y
la no discriminacion. La Ley General de Derechos de las Personas
con Discapacidad, en su articulo 2, incluye un amplio elenco de la
definiciones que permiten contextualizar qué actuaciones estan per
mitidas y cuéles prohibidas.

Igualdad de oportunidades: “es la ausencia de toda discrimi-
nacién, directa o indirecta, por motivo de o por razén de disca-
pacidad, incluida cualquier distinciéon, exclusion o restriccion que
tenga el propdsito o el efecto de obstaculizar o dejar sin efecto el
reconocimiento, goce o ejercicio en igualdad de condiciones por
las personas con discapacidad, de todos los derechos humanos
y libertades fundamentales en los ambitos politico, econémico,
social, laboral, cultural, civil o de otro tipo. Asimismo, se entiende
por igualdad de oportunidades la adopcién de medidas de accién
positiva” (art. 2 b).

Discriminacion directa: “es la situacién en gque se encuentra una
persona con discapacidad cuando es tratada de manera menos favo-
rable que otra en situacion analoga por motivo de o por razén de su
discapacidad” (art. 2 c).

Discriminacion indirecta: “existe cuando una disposicion legal o re-
glamentaria, una clausula convencional o contractual, un pacto indivi-
dual, una decision unilateral o un criterio o practica, o bien un entorno,
producto o servicio, aparentemente neutros, puedan ocasionar una
desventaja particular a una persona respecto de otras por motivo de o
por razén de discapacidad, siempre que objetivamente no respondan
a una finalidad legitima y que los medios para la consecucion de esta
finalidad no sean adecuados y necesarios” (art. 2 d).

Discriminacion por asociacion: “existe cuando una persona o
grupo en gue se integra es objeto de un trato discriminatorio debi-
do a su relaciéon con otra por motivo o por razén de discapacidad”
(art. 2 e).

Acoso: “es toda conducta no deseada relacionada con la discapa-
cidad de una persona, que tenga como objetivo o consecuencia
atentar contra su dignidad o crear un entorno intimidatorio, hostil,
degradante, humillante u ofensivo” (art. 2 f).
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Medidas de accién positiva: “son aquellas de caracter especifico
consistentes en evitar o compensar las desventajas derivadas de la
discapacidad y destinadas a acelerar o lograr la igualdad de hecho
de las personas con discapacidad y su participacion plena en los
ambitos de la vida politica, econdmica, social, educativa, laboral y
cultural, atendiendo a los diferentes tipos y grados de discapacidad”
(art. 2 g).

Inclusion social: “es el principio en virtud del cual la sociedad pro-
mueve valores compartidos orientados al bien comun y a la cohe-
sion social, permitiendo que todas las personas con discapacidad
tengan las oportunidades y recursos necesarios para participar ple-
namente en la vida politica, econdmica, social, educativa, laboral y
cultural, y para disfrutar de unas condiciones de vida en igualdad con

los demas” (art. 2 h).

4.3. DALCO

Como se vio anteriormente, el sistema DALCO responde al reto de
la accesibilidad desde las capacidades humanas. Los conceptos vy
contenidos béasicos del mismo son los siguientes®:

* La deambulacion, que estéa referida a la accion de desplazarse.
Para que ésta sea posible, debe atenderse a:

- zonas de circulacion

- espacios de aproximacion
- areas de descanso

- los cambios de planoy

- los pavimentos.

* La aprehension, que se asienta en la manipulacién como una
accion que permite el uso de elementos, productos, etc., a tra-
vés de acciones como aprehender, asir, atrapar, girar, manipular,
etc., y en ocasiones, implica también el transportar lo manipula-
do. Para poder realizar estas acciones es necesario poder llegar
hasta los objetos. La accién de manipulacion requiere atender a
las cuestiones de:

39 Fundacién ONCE, Accesibilidad Universal, normas UNE, pp. 24 y ss



- localizacion,

- espacios de aproximacion y uso,
- ubicacion,

- diseno,

- elementos del transporte

- vy los servicios auxiliares.

La localizacion, por su parte, apela al hecho de que en los en-
tornos existen elementos o signos informativos diferentes a los
meramente publicitarios, las formas y volumenes arquitectoni-
cos 0 el uso de distintos materiales. La accion de localizacion,
asi como de identificacion de lugares y objetos (bano, panel in-
formativo, salida de emergencia, posta sanitaria, etc.), es pos-
terior a la de estar orientado en el espacio y de entender dénde
se esta. Para que la localizacién sea posible debe tenerse en
cuenta:

- la senalizacion,

- lailuminacién,

- el pavimento y otros medios de localizacion
-y los servicios auxiliares.

La comunicacidn se refiere al acto de transmitir y recibir infor
macion que se produce a través de la puesta a disposicion de
bienes y servicios, bien se produzca a través de medios mate-
riales o a través de personal. La finalidad es que se incluya la
informacién precisa para que el entorno pueda ser utilizado por
todas las personas, y que lo sea bajo los criterios de seguridad,
comodidad, maxima autonomia y naturalidad.

@ La comunicacion, para atender toda la diversidad, debe incluir
una doble dimensién: el canal, que sea accesible y el contenido
del mensaje, que también sea accesible. En este sentido las ne-
cesidades de una persona con discapacidad visual y otra persona
con discapacidad cognitiva seran diferentes. La persona con dis-
capacidad visual, o bien puede requerir que se tenga en cuenta
los contrastes, el tamanfo de letra, o el uso formatos alternativos
como braille, mientras que las necesidades de la persona con
discapacidad cognitiva se orientardn mas hacia la lectura facil.
Sin perjuicio de que existan confluencias entre ambos sistemas.
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5.4. Leqislaciéon

— Convencion sobre los Derechos de las personas con
Discapacidad.

— Ley 34/2002 de 11 de julio, de servicios a la sociedad de la
informacién y de comercio electrénico.

— Ley 39/2006 de 14 de diciembre, de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencioén a las personas en situacion
de Dependencia.

— Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos.

— Ley 27/2007, de 23 de octubre, por la que se reconocen las
lenguas de signos espanolas y se regulan los medios de
apoyo a la comunicacion oral de las personas sordas, con
discapacidad auditiva y sordociegas.

— Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de Medidas de Impulso
de la Sociedad de la Informacién.

— Ley 26/2011, de 1 de agosto, de Adaptacién normativa
a la Convencién Internacional sobre los Derechos de las
Personas con Discapacidad.

— Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de diciembre, por
el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley General de
Derechos de las Personas con Discapacidad y su Inclusién
Social.

— Real Decreto 366/2007 de 16 de marzo, por el que
se establecen las condiciones de accesibilidad y no
discriminacion de las personas con discapacidad en sus
relaciones con la Administraciéon General del Estado,
desarrollado por ORDEN PRE/446/2008, de 20 de
febrero, por la que se determinan las especificaciones y
caracteristicas técnicas de las condiciones vy criterios de
accesibilidad y no discriminacién establecidos en el Real
Decreto 366/2007, de 16 de marzo.

— Real Decreto 505/2007, de 20 de abril, por el que se
aprueban las condiciones bésicas de accesibilidad y no
discriminacion de las personas con discapacidad para el
acceso y utilizacion de los espacios publicos urbanizados
y edificaciones, desarrollado por la Orden VIV/561/2010,
de 1 de febrero, por la que se desarrolla el documento
técnico de condiciones basicas de accesibilidad y no
discriminacion para el acceso y utilizacion de los espacios
publicos urbanizados.

— Real Decreto 1494/2007 de 12 de noviembre, por el que se
aprueba el Reglamento sobre las condiciones béasicas para el
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acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias,
productos y servicios relacionados con la sociedad de la
informacion y medios de comunicacién social.

— Real Decreto 1544/2007 de 23 de noviembre, por el que
se regulan las condiciones basicas de accesibilidad y no
discriminacion para el acceso y utilizacién de los modos de
transporte para personas con discapacidad.

— Real Decreto 1971/1999, de 23 de diciembre, de
procedimiento para el reconocimiento, declaracion vy
calificacion del grado de discapacidad.

55. Normas une

* AENOR, Norma UNE 170001-1:2007 Accesibilidad universal.
Parte 1: Criterios DALCO para facilitar la accesibilidad al entorno

* AENOR, Norma UNE 139803:2012, Requisitos de accesibilidad
para contenidos en la Web, 2012.

G.6. Webs de interés

* ASPACE. Confederacion espainola de asociaciones de atencion a
las personas con paralisis cerebral
http://www.aspace.org/

 Clasificacion Internacional del Funcionamiento, la Discapacidad
y la Salud, CIF: versién completa http://www.who.int/classifica-
tions/icf/en/

+ Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapaci-
dady de la Salud, CIF: version abreviada: http://sid.usal.es/idocs/
F8/FDO4989/ciffinalb.pdf

+ Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapaci-
dad y de la Salud, CIF: versién para jévenes:
http://apps.who.int/bookorders/anglais/detart1.jsp?codlan=1&
codcol=15&codcch=716

« CERMI
http://www.cermi.es/es-ES/Paginas/Portada.aspx

» Conferencias TED
http://www.ted.com/talks/barry_schwartz_on_our_loss_of_
wisdom.html|

» Consorcio autismo: Integrado por



— Confederacion Autismo Espana
http://www.autismo.org.es

— FESPAU. Federacion Espanola de Padres de Autistas
http://www.fespau.es/

— COCEMFE. Confederacion Espanola de Personas con
Discapacidad Fisica y Organica
http://www.cocemfe.es/portal/

— CNSE Confederacion estatal de personas sordas
http://www.cnse.es

— DISCAPNET
http://www.discapnet.es

— DOWN ESPANA. Federacion Espanola de Sindrome de Down
http://www.sindromedown.net

— FEAPS. Confederacion Espanola de Organizaciones a favor de
las Personas con Discapacidad Intelectual
http://www.feaps.org/

— FEAFES. Confederacion Espanola de Agrupaciones de
Familiares y Personas con Enfermedad Mental
http://www.feafes.org/

— FEDACE. Federacién Espanola
http://www.fedace.org

— FEDER. Federacién Espanola de Enfermedades Raras
http://www.enfermedades-raras.org

— FIAPAS. Confederacion Espafola de Familias de Personas
Sordas
http://www.fiapas.es/

— Foro de Vida Independiente
http://www.forovidaindependiente.org/

— Fundacion ONCE
http://www.fundaciononce.es/ES/Paginas/Portada.aspx

— Informaciéon sobre discapacidad del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad
https://www.msssi.gob.es/ssi/discapacidad/home.htm
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— No soy una enfermedad, soy un nino
http://www.councilfordisabledchildren.org.uk/what-we-do/
work-themes/health/practice-and-projects/managing-my-
way/animation

— ONCE. Organizacién Nacional de Ciegos Espanoles
http://www.once.es/

— PREDIFE. Plataforma Representativa Estatal de Discapacitados
Fisicos
http://www.predif.org

Sobre el etiquetado
http://www.youtube.com/watch?v=yDhV4a4hPiE&feature=y
outube_gdata_player

Sobre accesibilidad cognitiva
https://www.youtube.com/watch?v=457rZHVI70Y&list=SPsq
ikzfQ]XGNVp5z_0N4s9m2tCQ-QBUNS
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