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1. OBJETO.

Este manual recoge las lineas generales de actuacion de la Asociaciéon para la Integracion del Menor

PAIDEIA (en adelante Asociacion PAIDEIA o Entidad),

para la implementacion de su Sistema de

Gestion de la Calidad, en cumplimiento con la norma UNE- EN 1SO 9001:2015. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Requisitos.

2. SOMOS PAIDEIA.

La Asociacién para la Integracion del Menor
PAIDEIA, es una Entidad sin &nimo de lucro fundada
el 18 de diciembre de 1986 y declarada de Utilidad
Puablica por Orden Ministerial de 24 de noviembre de
1998. Tiene como fin la integracién del menor, del
joven y la familia, la mejora de su calidad de vida y
la prevencion e intervencién en situaciones de
riesgo y conflicto o dificultad social, manteniendo una
actitud reflexiva y critica en todas sus acciones a favor
de la infancia, la juventud y la familia. Desde su
nacimiento, la Asociacion PAIDEIA desempefia su
trabajo de manera transparente, apostando por
mejorar la calidad de la intervencion en el
desarrollo de Proyectos, Programas y Servicios.

Objetivo general:

» La integracion de menores, jovenes y las familias,
la mejora de su calidad de vida y la prevencion de
situaciones de riesgo, conflicto o dificultad social.

Programas, Proyectos y Servicios que desarrollamos para ello:
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Objetivos especificos: f Vﬁ

La integracion social de menores con
medida de protecciébn por parte de la
Administracion Pdblica.

Intervenir para paliar las situaciones de riesgo y
conflicto o dificultad social.

Orientar y acompafiar en itinerarios de
insercion laboral.

Erradicar situaciones de desventaja social por
razones personales, sociales, culturales y de
género.

Favorecer la integracion positiva de la
poblacién inmigrante.

Fomentar actividades educativas, culturales, de
ocio y sociodeportivas adecuadas para el
desarrollo personal y social.

Colaborar en el proceso de reinsercion de
menores Y jovenes infractores.

Proyectos y Programas de cooperacion
internacional.

e  Pisos, Hogares y Centros de Primera Acogida y Valoracién para Menores con medida de proteccion.

o  Pisos de emancipacion.

«  Servicios de atencidn integral a nifios, nifias y adolescentes en situacion de riesgo social. Programa I+1.

«  Programas de integracion sociolaboral.

e  Centros de dia de atencion a la familia y a la adolescencia.
« Integracion social e interaccion positiva de poblacion inmigrante.

e Programas de cooperacion internacional, desarrollo y ayuda humanitaria a favor de la erradicacion de la pobreza 'y en

consonancia con los Objetivos del Milenio.

«  Programas para poblacion en situacion de desventaja social por razones personales, sociales, culturales y de género.
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INCIDENCIA TERRITORIAL

A NIVEL NACIONAL:

EN LA COMUNIDAD DE MADRID:

« PISOS DE PROTECCION PARA ADOLESCENTES.

«  PISO DE EMANCIPACION “SER18YMAS”.

« ATENCION INTEGRAL A NINOS Y ADOLESCENTES EN SITUACION DE RIESGO.
SOCIAL. PROGRAMA [+l.

« JUEBES. JUVENTUD EN BUSCA DE EMPLEO.

« SERVICIO DE INTEGRACION SOCIOLABORAL PAIDEIA.

« SERVICIO DE INTERVENCION CON FAMILIAS EN SITUACION DE RIESGO Y ESPECIAL
NECESIDAD.

« ALFABETIZACION Y CASTELLANIZACION DE PERSONAS CON DIFICULTAD DE
INTEGRACION SOCIAL.

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA

+ HOGARES RESIDENCIALES DE ATENCION A MENORES.

+ CENTRO DE PRIMERA ACOGIDA Y VALORACION.

+ CENTROS DE DIiA DE ATENCION A LA FAMILIA Y LA ADOLESCENCIA.
A NIVEL INTERNACIONAL:

MARRUECOS

» ESCUELAS SOCIO DEPORTIVAS.

+ EQUIPOS DE FUTBOL Y BALONCESTO EN LAS CIUDADES DE TANGER,
KHEMISANJRA, MARRAKECH Y BEL GUERIR.
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3. CONTEXTO DE LA ENTIDAD.
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El contexto externo de la Entidad, a nivel global, se incluye dentro del Tercer Sector, con las
condiciones y peculiaridades del mismo, que conlleva una determinacion de
vinculada al marco integral de este sector, afectado tanto por politicas publicas, siempre aplicadas a la
gestion de procesos sociales, como por la intervencion de la ciudadania con su participacion, que
es una de las caracteristicas basicas del mismo.

\

la organizacion

J

En un nivel més delimitado la Entidad se
sitia en un marco con unas especificidades
muy concretas, que estan integradas
plenamente en la organizacion de la
Asociacion PAIDEIA, derivadas de la
participacion en el Sistema Publico de Proteccion
de Menores.

Todo ello nos lleva a determinar como cuestiones
previas externas la necesidad de vincular la
organizacién al marco legal normativo de la
proteccion de los y las menores, que, a favor de
nuestra capacidad  organizativa, es  una
politica publica que no sufre grandes
modificaciones, manteniéndose el marco legal en
periodos amplios que superan los decenios.

/En este mismo sentido, como cuestion previa externa parh
conseguir el establecimiento de una capacidad Optima para
lograr los resultados previstos es lo que entendemos

como competitividad del sector, en cuanto, a
participacion, casi exclusiva, de entidades

empresas del

Qmplio conocimiento de la proteccion de menores.

del Tercer
Sector, aunque en los Ultimos afios se han incorporado
ambito mercantil, nos lleva a determinar
organicamente una capacidad superior al resto del sector,
que esta, totalmente derivado de nuestra experiencia y

MAC. Ed00 (03/05/2023). Aprobado por: Comision de Direccion.

COMPETENCIA

PROVEEDORES

TERCER
SECTOR

SISTEMA
PUBLICO DE
PROTECCION

MARCO LEGA

ASOCIACION
PAIDEIA

En cuanto al nivel interno del contexto la Entidad
cuenta con factores muy favorables para la
organizacion, destacando una politica interna de
valores y principios muy definidos que nos lleva a
un conocimiento claro de cuales son las acciones
gue ejecutar en cada momento, conocimiento que
emana desde un perfil organico y funcional y que
llega al mas concreto y especifico de la Asociacion
PAIDEIA.

Por (ltimo, en relacion con la capacidad de
desempefio dentro de un contexto interno de
gestion de la proteccion de menores en los
dispositivos  concretos, contamos con amplia
trayectoria, que nos permite determinar una
capacidad de logro de los resultados previstos muy
alta.




4. CLIENTES Y COLABORADORES DE LA ENTIDAD.

Los compromisos de la Entidad con el cliente y con todas las partes interesadas pertinentes manan de la
identificacién exhaustiva de todos ellos y en la identificacion clara de sus necesidades, asi como del
acercamiento a sus expectativas. Para ello es fundamental disponer de herramientas eficaces que nos permitan
recoger informacidon sobre su percepcién y del anélisis posterior pormenorizado de los datos para
identificar riesgos y oportunidades, desplegando asi acciones de mejora permanentes.

Es el objetivo prioritario del Sistema de Gestion de Calidad conseguir unos niveles altos de satisfaccion, y por ello se
ha introducido en la identificacion y descripcion de cada proceso en su ficha correspondiente un apartado especifico
destinado a la identificaciéon de los clientes y partes interesadas pertinentes, tanto de origen externo como
interno.

Administracion

publica

En lineas generales, y teniendo “ ‘ Logicamente el fin dltimo y

la razon de ser de la Entidad
en cuenta el contexto de la -,
es la proteccion de las

Entidad, el cliente principal de 4 d personas menores atendidas,
la  Entidad es la 4 ‘g/ y en los recursos donde se
Administracién Publica )iy t{(‘ realice la intervencién sera
competente, con quién . prioridad absoluta el
mantiene Contratos 0 cumplimiento de los objetivos

. individuales especificos.
Convenios en el marco del

Sistema PuUblico de Proteccién,
en diferentes marcos
territoriales.

Socios y Socias

Fundamentales son los sociosy socias de la Entidad, que velan por el
cumplimiento de las lineas generales de intervencion de acuerdo a sus fines
estatutarios.

Y en el contexto en el que se desarrolla la actividad de la Entidad es sin duda el capital humano la clave
de su éxito, y por ello la Direccion debe mantener mecanismos de comunicacion interna efectivos, con
el fin de atender convenientemente a las demandas de sus trabajadores y sus trabajadoras, contribuyendo sin
duda a la calidad en la gestion de los proyectos y en la atencién de las personas menores.
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5. ALCANCE.

El Sistema de Gestion de la Calidad incluye las actividades de
gestion de programas de proteccién de menores, tales como la
direccion, coordinacion, planificacion y supervision de los
proyectos desarrollados desde el area de Proteccion de
Menores en acogimiento residencial (incluye la gestién de
Pisos, Hogares y Centros de Primera Acogida y Valoracion,
independientemente de su ndmero y ubicacién).

Dentro de estas actividades se incluyen todas aquellas necesarias
para:

1/ La Gestion de la calidad de los Pisos, Hogares y Centros de
Primera Acogida y Valoracion, tales como:

—  Determinacion de procesos.

—  Definicion de Responsabilidades.

—  Establecimiento de Objetivos de Calidad.

— Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

—  Establecimiento de mecanismos de seguimiento y supervision
de los Proyectos (ej. a través de Inspecciones, Revisiones,
Informes/Memorias, Auditorias, reuniones, indicadores).

—  Tratamiento general de No conformidades, Reclamaciones y
correctivas.

— Recogida y analisis de datos.

—  Comunicacidn interna y externa.
—  El control de la documentacion.

2/ Las actividades de apoyo o de soporte necesarias, tales como:

., . -, ()]
—  La gestion de los recursos humanos, incluyendo la formacion del N7 . . <
g y ENAC A_ TUVRheinland®
persona}l. ) o ) CERTIEICACION Precisely Right.
—  La gestion econdmica y administracion.

— La gestion de los productos y servicios suministrados
externamente y de sus proveedores externos.

—  La gestion de las infraestructuras (edificios y equipamientos).
necesarias para el desarrollo de las actividades.

NO SON DE APLICABILIDAD los siguientes apartados de Norma UNE-EN 1SO 9001:2015:

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios:

El servicio es disefiado y desarrollado por la Administracion Pablica y adjudicada ejecucion a través de concurso publico a la
Entidad, estableciendo las condiciones y especificaciones técnico-econémicas de forma detallada en el Contrato o Convenio
y documentos relacionados en cada caso.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion:

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando realice el seguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos. [...]

Durante la prestacion del servicio la Entidad realiza actividades de seguimiento (reuniones, supervisiones, analisis de datos,
auditorias,...) de los procesos, para verificar que el servicio cumple con las especificaciones internas y requisitos del cliente
(Administracién).

Se mantiene registro como evidencia de su cumplimiento en los formularios relacionados con cada actividad.

Actualmente la Asociacion PAIDEIA no realiza actividades de medicién que requieran equipos de medida concretos, y
que pudiesen someterse a controles para asegurar la idoneidad continda para su proposito, por ello no es de aplicacion este
apartado ni la subclausula de la norma 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones.
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6. SOPORTE DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestioén de la Calidad se basa en la Planificacion, Verificacion y Control y Mejora de los

PROCESOS internos de la Asociacion PAIDEIA.

Los procesos se definen en una Ficha de Proceso y se enumeran en el mapa de procesos y grafico de su

interaccion descrito en este Manual.

ELEMENTOS DE UNA FICHA DE PROCESO

e  Objetivo.
e Alcance.

« Identificacion de partes interesadas pertinentes, sus necesidades y expectativas.

o  Plan de accion, con responsabilidades, y sistemas de control para asegurar su eficacia.

e Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
o Elementos de entrada y salida principales del proceso.

e Elementos de seguimiento y medicion, como indicadores de procesos adecuados para obtener informacion de

su desempefio.

e Ladocumentacion que da soporte y/o amplia el plan de accién establecido en cada caso (protocolos, instrucciones

de trabajo, registros, ...)

e« Seaplicael Ciclo de MEJORA CONTINUA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) en la forma de gestionar

el proceso en si.

e En caso de desarrollarse total o parcialmente algunas actividades o parte de un proceso a través de
colaboradores y/o proveedores externos especializados y cualificados se llevan a cabo acciones de seguimiento y
control, con el fin de asegurar su adecuacion, el desarrollo adecuado la totalidad del proceso y la satisfaccion del

cliente.

Manual de Calidad

Proceso

Planificacion,
Mantenimiento y

Mejora del Sistema

Proceso de
Administracion y
Gestion

Proceso de Gestion
de los Recursos
Humanos

Proceso de DirecciénO
y Coordinacion de los

— programas de
proteccién de

FP: Ficha de procesd

—

Menores
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Registros de control

Otros documentos
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6. 1. MAPA DE PROCESOS Y GRAFICO DE SU INTERACCION. o
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7. RESPONSABILIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La Junta Directiva de la Asociacion PAIDEIA, y la Comision de Direccion por delegacion, es el
principal motor para el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con su
mantenimiento y la mejora continua de su eficacia:

e Asume la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relaciéon a la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Define la Politica de la Calidad de la Entidad, promoviendo acciones para que llegue a todas las partes
interesadas, tanto internas como externas (clientes, personal de la Entidad, proveedores, ...).
e Establece Objetivos de Calidad en el marco del Sistema de Gestion de Calidad.

e Se asegura de que las actividades del Sistema estan integradas en los procesos de negocio de la
Entidad.

e Promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en los riesgos.
e Seasegura de que el Sistema dispone de los recursos necesarios.
e Promueve la comunicacion interna y externa.

e Promover en toda la Entidad, un comportamiento orientado a la mejora de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente (Administracion publica competente y Menores).

e Fomentar acciones de mejora sobre sus procesos y los resultados alcanzados.

o Define las responsabilidades implicadas en los procesos de la Entidad, y aquellas necesarias para
el mantenimiento del Sistema.

Las responsabilidades estan definidas en las fichas de proceso que dan soporte al Sistema de Gestion de
Calidad., resumiéndose a continuacién las personas responsables de cada proceso en materia de calidad:

» *

PROCESO RESPONSABLE
Planificacion, mantenimiento y mejora del SGC (FP01). Teodora Sanchez, Directora Ejecutiva. Comision de
Direccion.
Administracion y gestion (FP02). Rosario Belinchdn, Directora de Administracién y

Gestion. Comision de Direccion.

Gestion de Recursos Humanos (FP03) (en adelante  Raquel Guijarro, Directora de Recursos Humanos.
RRHH).

Direccion y coordinacion de los programas de proteccion ~ Fatima Gil-Ortega, Directora de Proteccion Madrid.
de Menores (FP04). Agustina Rodriguez, Directora de Proteccion Castilla la
Mancha.
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7.1 ORGANIGRAMA DE LA ENTIDAD.

Comision de Direccién
(Directora Ejecutiva 'y
Directora de Administracion
y Gestion)

Asesor econémico-
financiero

L'
Administrativa

Técnicos/as de programa
(CLM y Madrid)

Equipos técnicosy
profesionales
(Recursos de proteccidn)
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POLITICA DE CALIDAD Valores

Asociacion PAIDEIA somos una entidad sin Igualdad, entendida en su acepcion mas amplia como
L . P la no discriminacion.
animo de lucro Declarada de Utilidad Publica y
especializada en la proteccion de la infancia desde Sensibilidad, ante situaciones de riesgo, conflicto o
1986. dificultad social.

Mmision Transparencia, en la gestion econémica y de los

recursos humanos y materiales.
Tenemos como fines la integracion de menores, jovenes y las
familias, la mejora de su calidad de vida y la prevencion e Profesionalidad, equipo humano en formacion
intervencion en situaciones de riesgo, conflicto o dificultad social, continua con compromiso profesional y ético.

manteniendo una actitud reflexiva y critica en sus acciones.

Calidad, mejora continua en los programas, proyectos
Yy Servicios.

Vision Adaptabilidad, a los cambios y a nuevas necesidades
sociales y personales.

Pretendemos ser una Entidad de referencia en el ambito de la
intervencion social, especializada en la proteccion de nifios, Participacion, compartiendo el compromiso de
nifias y adolescentes. nuestra tarea.

A través de nuestro equipo de profesionales desarrollamos Proyectos, Programas y/o Servicios para dar respuesta a las
necesidades especificas para la integracién de menores, promoviendo en todas sus actividades la mejora continua.

Este esfuerzo se hace patente.
= Con personas comprometidas en la Entidad y profesionales que impulsan y difunden esta Politica. Integrando los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad en los procesos esenciales de la Entidad y cumpliendo las exigencias de la NORMA 1SO

9001:2015 para la mejora de la Direccion y Coordinacion del Area de Proteccion (acogimiento residencial de menores).

= Velando por el cumplimiento de los requisitos establecidos en los Contratos o Convenios con los diferentes organismos
publicos, asi como de las exigencias de la normativa de aplicacién en la actividad que desarrollamos, esforzdndonos si cabe por
adelantarnos a los mismos.

= Invirtiendo en planes de formacion continua, promoviendo la participacién de todas las personas lrabajador Asociacién
PAIDEIA.

Nuestro Sistema de Gestidn de la Calidad sin duda da respuesta a todos los retos planteados si

= Una herramienta eficaz para, implementar una cultura preventiva, impulsando en la gestion el pensamiento do en los
riesgos y deteccién de oportunidades

= Permite prestar la atencion requerida al menor de forma planificada y con una gestion eficiente de los recursos disponibles.

Sabe identificar y corregir las desviaciones que se produzcan para velar por el cumplimiento de los requisitos del Sistema.

= Fomenta la Mejora Continua de nuestra gestion y su eficacia, estableciendo criterios comunes y armonizando los
procedimientos de trabajo entre los diferentes recursos de atencion a menores, con el fin de satisfacer sus necesidades,
obtener el reconocimiento de nuestros clientes institucionales y contribuir al mantenimiento de la Asociacién PAIDEIA como
referente en el sector.

Por todo ello la Junta Directiva de la Asociacion adquiere el compromiso firme de: poner a disposicion del Sistema
los recursos necesarios para su cumplimiento, impulsar el Sistema entre todos las personas trabajadoras y
colaboradoras, para que adquieran el compromiso y la responsabilidad de mantener y contribuir a su mejora, establecer
objetivos de mejora coherentes con esta Politica y revisar esta Politica, manteniéndola viva y adaptandola a necesidades

emergentes. e ;_‘, N
,/",/’,( ‘/“ ,/ )~ Madrid, 03 de mayo de 2023

( VR
/,;//»l‘ — Fdo.: Aurelio Gonzalez Romera
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9. MEJORA.

La Entidad trabaja por y para mejorar la eficacia de sus procesos, mantener y aumentar la
satisfaccion de sus clientes y constituirse como un referente dentro de las Entidades dedicadas a la
proteccion de Menores, a través de acciones como:

— Potenciacion del capital humano, a través
de la formacién continda de las personas
trabajadoras.

— Implementacién de herramientas para
la mejora (No Conformidades,
Acciones Correctivas, definicion de
Objetivos de Calidad, deteccion de
oportunidades, ...).

— Pensamiento basado en los riesgos vy
deteccion de oportunidades.

— Actividades de seguimiento y medicion
de los procesos (ej. Auditorias
internas, supervisiones, Indicadores de
calidad).

— Mecanismos de medicion de la
satisfaccion del cliente y de partes
interesadas pertinentes (Administracion
Publica competente, Menores,...).

— Gestion de Reclamaciones.

— Anadlisis de datos.
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10. DOCUMENTACION RELACIONADA.

Norma UNE-EN ISO 9001:2015 “Sistema de gestion de la calidad. Requisitos”.
Normativa de aplicacion.

Contrato /Convenio con el cliente.

Ficha de proceso Planificacion, Mantenimiento y Mejora del SGC (FP01).

Ficha de proceso de Administracion y Gestion (FP02).

Ficha de proceso Gestion de Recursos Humanos (FP03).

Ficha de proceso Direccion y Coordinacidn de los programas de proteccion de menores
(FPO4).

Listado de contactos actualizada.

e Listado de recursos del area de proteccion de menores R0104 actualizado.
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FP01 PLAN SGC/FP01 DOCUMENTOS PDF/FP01 PLANIFICACION SGC 00.pdf
FP02 ADMON GES/FP02 DOCUMENTOS PDF/FP02 ADMINISTRACION GESTION 00.pdf
FP03 RRHH/FP03 DOCUMENTOS PDF/FP03 RRHH 00.pdf
FP04 PROTECCION/FP04 DOCUMENTOS PDF/FP04 PROTECCION 00.pdf

