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 0.  Introducción 

 0.1. Generalidades 

0.1.1. Filosofía Institucional del PANI: 

La Filosofía Institucional del Patronato Nacional de la Infancia (PANI) está compuesta por la Misión, la Visión y los Principios institucionales. 

La misión es la declaración de principios sobre la razón de ser de la institución. La visión es una imagen del futuro y expresa cómo se ve a sí misma en un futuro cercano. La visión señala el rumbo y la dirección de la institución.
La Misión, la Visión del PANI y los Principios Institucionales, definidas por su Junta Directiva
, son:
Misión del PANI

“El Patronato Nacional de la Infancia es la institución rectora en políticas de niñez y adolescencia, ejecutora de planes, programas y proyectos orientados a promover y garantizar los derechos y el desarrollo integral de las personas menores de edad y sus familias, en el marco de la doctrina de protección integral, con la participación de las instituciones de Estado y demás actores sociales".
Este papel rector del PANI, le faculta –entre otras atribuciones- a enunciar políticas que promuevan el fortalecimiento de los programas orientados a promover los derechos de las personas menores de edad. Dentro de ello se enmarca la presente Norma de Acreditación.     
Visión del PANI
"El Patronato Nacional de la Infancia como institución rectora, ejerce el liderazgo en la formulación y ejecución de políticas de niñez y adolescencia, articulando y facilitando la participación de los diferentes actores sociales, para lograr una nueva cultura jurídica y social que entiende a las personas menores de edad como sujetos sociales de derechos”
Asimismo, esta visión del PANI se transforma en realidad, en tanto su liderazgo permite fortalecer las modalidades de programas -públicos o privados- autorizados por el PANI a prestar servicios a las PME mediante el desarrollo de la presente Norma de Acreditación.  
Principios Institucionales del PANI
Son valores, creencias, convicciones y reglas de conducta que guían la acción de la Institución. Según su ley Orgánica
 "El Patronato Nacional de la Infancia será la institución rectora en materia de infancia, adolescencia y familia y se regirá por los siguientes principios:
· La obligación prioritaria del Estado costarricense de reconocer, defender y garantizar los derechos de la infancia, la adolescencia y la familia.

· El interés superior de la persona menor de edad.
· La protección a la familia como elemento natural y fundamental de la sociedad, por ser el medio idóneo para el desarrollo integral del ser humano.
· La protección integral de la infancia y la adolescencia, así como el reconocimiento de sus derechos y garantías establecidos en la Constitución Política, las normas de derecho internacional y las leyes atinentes a la materia.

· La dignidad de la persona humana y el espíritu de solidaridad como elementos básicos que orientarán el quehacer institucional"

0.1.2.  Adopción del sistema de gestión

Al tenor de su Filosofía Institucional, el PANI establece la presente Norma con el fin de aportar una estructura para el desarrollo de un sistema para la gestión de las organizaciones
 en salvaguarda de los derechos de las PME y en cumplimiento de su Misión. 

Esta estrategia pretende asumir la  Doctrina de Protección Integral de la PME, garantizando de manera comprensiva estrategias metodológicas y servicios institucionales diferenciados, dirigidos a los grupos que integran el universo de la niñez y la adolescencia, según la condición o estado del ejercicio de sus derechos; de manera que se garantice el pleno ejercicio de sus derechos, así como la consideración de manera particular, especial y prioritaria, de los grupos y colectivos de ese universo que se encuentran en condición de (PANI, Enero 2006) : 

· Amenaza o riesgo para el ejercicio de sus derechos; 

· Violación al ejercicio de sus derechos, por motivos como el abuso físico, sexual y negligencia, y otros;

· Vulneración extrema del ejercicio de sus derechos, por motivos como la explotación laboral, sexual comercial, trata y trafico, y

· Situación de brecha en la equidad de acceso al ejercicio de sus derechos, por pertenecer a colectivos en condición de “exclusión social”, que urgen de reivindicación de sus derechos, como PERSONAS MENORES DE EDAD con discapacidad, indígenas, afro-descendientes, migrantes y de zonas rurales del país.

La estructura de requisitos que esta Norma establece para un sistema de gestión de las organizaciones, considera las más modernas corrientes de pensamiento en materia de gestión de organizaciones sociales y gestión de la calidad, con el fin de garantizar calidad en los servicios. Entre ellas, la Familia de Normas ISO 9000.    

La adopción de un sistema de gestión debe ser una decisión estratégica de la organización. El diseño y la implementación del sistema de gestión de una organización están influenciados por:
a. El entorno de la organización y los cambios en ese entorno, 

b. Sus objetivos particulares según la modalidad de atención, 

c. Los servicios que proporciona, 

d. Los procesos que emplea,
e. Su tamaño y estructura. 

Esta Norma no pretende uniformar las organizaciones, ni la estructura de los sistemas de gestión o la documentación que los evidencia. Ello limitaría la mejora continua y la creatividad como valor institucional.
Los requisitos del sistema de gestión especificados en esta Norma, son complementarios a los requisitos dispuestos en las siguientes Leyes y Reglamentos. 
· Convención Internacional de los derechos de las PME.
· Código de la niñez y adolescencia. 
· Ley Orgánica del Patronato Nacional de la Infancia. 

· Reglamento de Permisos, funcionamiento y supervisión de programas públicos y privados vinculados a la atención de las personas menores de edad.
La información identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientación para la comprensión o clarificación del requisito correspondiente. 

Esta Norma se utiliza para evaluar la capacidad de cada organización para cumplir los derechos de las PME
, los legales y los reglamentarios aplicables a los servicios que prestan y los propios de las organizaciones, con el fin de acreditar su funcionamiento. 

 0.2. Enfoque basado en procesos
Esta Norma promueve la adopción de un enfoque de derechos basado en procesos para el desarrollo, implementación y mejora de la eficacia de un sistema de gestión cuyo enfoque esencial es garantizar los derechos de las PME. 
Para que una organización funcione de manera eficaz tiene que determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 

La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos". 

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión, enfatiza la importancia de: 

i. la comprensión y el cumplimiento de los derechos de las PME, 

ii. la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor en el desarrollo integral de las PME. 

iii. la obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos, y 

iv. la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 

El modelo de un sistema de gestión basado en procesos que se muestra en la figura 1, ilustra los vínculos entre los procesos presentados en los capítulos del 4 a 8. Esta figura muestra que la validación de los derechos de las PME juega un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada al proceso de gestión.  

El seguimiento de la satisfacción de las PME requiere la evaluación de la información relativa a la forma en que la organización ha cumplido su papel y los requisitos que originaron su permiso de funcionamiento y el sistema de gestión. El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma, pero no refleja los procesos de una forma detallada. 

NOTA: De manera adicional puede aplicarse a todos los procesos la metodología conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como: 

· Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los derechos de las PME, los dictados del Patronato Nacional de la Infancia  y las políticas de la organización. 

· Hacer: Implementar los procesos. 

· Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los servicios respecto a las políticas, los objetivos y los derechos de la niñez, e informar sobre los resultados. 

· Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los procesos. 
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Figura 1 — Modelo del sistema de gestión basado en procesos.

 0.3.  Relación con la Guía práctica para el desarrollo del SG. 
La presente Norma especifica los requisitos para un sistema de gestión, que pueden utilizarse para su aplicación interna por las organizaciones, para acreditarse. Se centra en la eficacia del sistema de gestión para satisfacer los derechos de las PME.  
La “Guía práctica para el desarrollo del SG” proporciona orientación a la dirección de las organizaciones, para lograr la mejora continua y un enfoque más amplio sobre la gestión organizacional; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas en la protección y la satisfacción de los derechos de la niñez y la adolescencia, mediante la mejora sistemática y continua del desempeño de la organización. Sin embargo, no está prevista para la acreditación. 

Consecuentemente, la presente Norma de Acreditación y la “Guía práctica para el desarrollo del SG”, están diseñadas para complementarse entre sí. 

Sistemas de gestión — Requisitos.
Los capítulos siguientes, del 4 al 8, establecen los requisitos que debe tener un sistema de gestión en una organización, para ser acreditada.  
 1.  Objeto y campo de aplicación 

 1.1. Generalidades
Esta Norma especifica los requisitos para un sistema de gestión, cuando una organización:
a. Debe demostrar su capacidad para proporcionar regularmente los servicios que se establecen según su modelo de atención, garantizando los derechos de las PME y los legales y reglamentarios aplicables, y 

b. Aspira a aumentar la calidad de sus servicios a través de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los derechos de las PME y los legales y reglamentarios aplicables. 
 1.2. Aplicación
Todos los requisitos de esta Norma son genéricos y se pretende que sean aplicables a todo tipo de organización, sin importar su tipo, tamaño y modalidad de atención. 

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organización y de sus servicios, pueden considerarse para su exclusión, lo cual debe incluirse en el manual del sistema de gestión y ser aprobado por el Departamento de Acreditación. 

Cuando se realicen exclusiones, no se podrá alegar conformidad con esta Norma a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capítulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organización para proporcionar servicios de calidad que cumplan con los derechos de las PME y los legales y reglamentarios aplicables. Asimismo, ello debe ser demostrado ante el Departamento de Acreditación.
 2.  Referencias normativas
Los documentos de referencia son indispensables para la aplicación de esta Norma. Los más significativos son:
· Convención Internacional de los derechos del niño.
· Código de la niñez y adolescencia. 

· Ley Orgánica del Patronato Nacional de la Infancia. 

· Reglamento de permisos, funcionamiento y supervisión de programas públicos y privados vinculados a la atención de las personas menores de edad.
· Legislación vigente vinculada a la niñez y a la adolescencia.

 3.  Términos y definiciones
Los términos y las definiciones para aplicar la presente Norma de gestión se establecen en la Norma Sistema de Gestión — Fundamentos y vocabulario, que los recoge de las leyes y reglamentos relacionados, como en las normativas aplicables sobre gestión de la calidad.   

 4.  Sistema de gestión
 4.1. Requisitos generales 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión y mejorar continuamente su eficacia y eficiencia, de acuerdo con los requisitos de esta Norma.
La organización debe: 

a. determinar los procesos
 necesarios de acuerdo a su modelo de atención, que conforman el sistema de gestión y su aplicación a través de la organización, 

b. determinar la secuencia e interacción de estos procesos que competen a las áreas, 

c. determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse que tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces, 

d. asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos, 

e. realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos procesos, 

f. implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos. 

La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma. 

En los casos en que la organización opte por contratar o utilizar externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad de esos servicios con los derechos de las PME, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos deben estar definidos dentro del sistema de gestión de la organización.
NOTA 1: Los procesos necesarios para el sistema de gestión a los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la dirección, la provisión de recursos, la prestación de los servicios y la medición, el análisis y la mejora.
NOTA 2: Un “proceso externo” es un proceso que la organización necesita para su sistema de gestión y que decide que sea desempeñado por una parte externa. 

NOTA 3: Asegurar el control sobre los procesos externos no exime a la organización de la responsabilidad de cumplir con todos los derechos de las PME, los legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como: 

a. el impacto potencial del proceso externo sobre la capacidad de la organización para proporcionar sus servicios conformes con los requerimientos que le demandan, 

b. el grado en el que se comparte el control sobre el proceso, 

c. la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicación del apartado 7.4. de la presente Norma.
 4.2. Requisitos de la documentación 

 4.2.1  Generalidades 

La documentación del sistema de gestión debe incluir: 
a. Declaración documentada de la filosofía organizacional, compuesta por la misión y la política de la calidad, y de los objetivos de la calidad, 

b. un manual del sistema de gestión que aborda las directrices que la presente Norma establece, 

c. los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma y que nacen del manual al hacer operativas las directrices que contiene, y 

d. los documentos, incluidos los registros que la organización y esta Norma determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificación, operación y control de sus procesos. 

NOTA 1
Cuando en esta Norma se utiliza el término “procedimiento documentado, significa que la organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un procedimiento documentado, de forma invariable. 
Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o más procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con más de un documento. 

NOTA 2
La extensión de la documentación del sistema de gestión puede diferir de una organización a otra debido a: 

a. el tamaño de la organización y el tipo de actividades, 

b. la complejidad de los procesos y sus interacciones, y 

c. la competencia del personal. 

NOTA 3
La documentación debe estar en formato digital e impreso, disponible y accesible.  

 4.2.2  Manual del sistema de gestión

La organización debe establecer y mantener un manual que incluya: 

a. el alcance del sistema de gestión (perfil de la población y modalidad), incluyendo los detalles y la justificación de cualquier exclusión, 

b. la referencia a los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión, y 

c. una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de gestión, particularmente, el modelo de atención y plan de trabajo por áreas. . 

 4.2.3  Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestión, el manual, los procedimientos, instructivos y formularios, deben controlarse en sus versiones. 
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para: 

a. aprobar los documentos de manera que se garantice su adecuación y pertinencia antes de su emisión y publicación, 

b. revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente, 

c. asegurarse que se identifican los cambios y el estado de la versión vigente de los documentos, 

d. asegurarse que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso, 

e. asegurarse que los documentos permanecen legibles y fácilmente identificables, 

f. asegurarse que los documentos de origen externo, que la organización determina que son necesarios para la planificación y la operación del sistema de gestión tales como leyes, reglamentos y normativas del PANI, se identifican y se controla su distribución, y 

g. prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificación adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razón. 

 4.2.4  Control de los registros 

Los registros
 –formularios cumplimentados- deben controlarse, pues proporcionan evidencias de la conformidad de los servicios que la organización presta, con los requisitos establecidos en su propio sistema de gestión, así como de la operación eficaz del sistema de gestión debe controlarse.
La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros. 

Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y recuperables. 

 5.  Responsabilidad de la dirección 

 5.1. Compromiso de la dirección
La Alta Dirección
 de la organización debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión, así como con la mejora continua de su eficacia: 

a. comunicando al interior de la organización entre sus colaboradores, la importancia de satisfacer los derechos de las PME con servicios de calidad, así como los requisitos legales y reglamentarios,  

b. estableciendo la política de la calidad, 

c. asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, 

d. llevando a cabo las revisiones por la dirección, y 

e. asegurando la disponibilidad de recursos. 

 5.2. Enfoque hacia los derechos de las PME
La Alta Dirección debe asegurarse que se comprenden, entre los colaboradores, los derechos de las PME y se cumplen, con el propósito de aumentar su satisfacción y bienestar. 
 5.3. Política de la calidad 

La Alta Dirección debe asegurarse que la política de la calidad: 

a. es adecuada al propósito de la organización, 

b. incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión, 

c. proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, 

d. es comunicada y entendida dentro de la organización, y 

e. es revisada para su continua adecuación. 

 5.4. Planificación
 5.4.1  Objetivos de la calidad 

La Alta Dirección debe asegurarse que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para garantizar la calidad de los servicios, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organización. 
Los objetivos de la calidad deben ser planteados para cada año natural, medibles y coherentes con la política de la calidad. El conjunto de objetivos adecuadamente operacionalizados, conforma el plan de trabajo para el año.   
 5.4.2  Planificación del sistema de gestión. 

La Alta Dirección debe asegurarse que:
a. la planificación del sistema de gestión se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, así como los objetivos de la calidad, y 

b. se mantiene la integridad del sistema de gestión cuando se planifican e implementan cambios en éste. 

 5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación. 

 5.5.1  Responsabilidad y autoridad. 

La Alta Dirección debe asegurarse que las responsabilidades y autoridades de sus colaboradores están definidas y comunicadas dentro de la organización. 

 5.5.2  Representante de la Alta Dirección 

La Alta Dirección debe designar al ejecutivo de mayor nivel de autoridad funcional
, con el fin que, además de sus responsabilidades ordinarias, asuma la responsabilidad y autoridad para: 

a. asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de gestión, 

b. informar a la Alta Dirección sobre el desempeño del sistema de gestión y de cualquier necesidad de mejora, y 

c. asegurarse que se promueva la toma de conciencia sobre los derechos de la PME en todos los niveles de la organización.
d. Relacionarse con partes externas, incluyendo el PANI, sobre asuntos relacionados con el sistema de gestión. 

 5.5.3  Comunicación interna y externa 

La Alta Dirección debe asegurarse que se establecen los procesos de comunicación apropiados al interior de la organización y que la comunicación se efectúa considerando la eficacia del sistema de gestión. Asimismo, se incluyen los procesos de comunicación externa, especialmente, las relaciones con el Patronato Nacional de la Infancia. 

 5.6. Revisión por la dirección
 5.6.1  Generalidades 

La Gerencia/Dirección debe revisar el sistema de gestión a intervalos planificados, al menos dos veces al año, para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia continuas. La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión, incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad. Deben mantenerse registros de estas revisiones por la dirección.
 5.6.2  Información inicial para la revisión 

La información inicial para la revisión por la gerencia/dirección debe incluir:
a. los resultados de las auditorías de calidad
 efectuadas por el PANI, 

b. el estado de las acciones correctivas y preventivas derivadas de no conformidades, 

c. el desempeño de los procesos de atención a las PME y la calidad de los servicios 

d. las acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas, 

e. los cambios que podrían afectar al sistema de gestión, 
f. las recomendaciones para la mejora. 
g. La autoevaluación del programa, considerando el criterio, especialmente, de las PME. 
 5.6.3  Resultados de la revisión 

Los resultados de la revisión por la dirección deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con: 
a. la mejora de la eficacia del sistema de gestión y sus procesos, 

b. la mejora de los servicios con relación a los derechos de la PME, y 

c. las necesidades de recursos.
 6.  Gestión de los recursos 

 6.1. Provisión de los recursos 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para: 

a. implementar y mantener el sistema de gestión y mejorar continuamente su eficacia, y 

b. aumentar la satisfacción de la PME mediante el cumplimiento de sus derechos. 

 6.2. Recursos humanos 

 6.2.1  Generalidades
El personal de la organización debe ser suficiente y competente con base en la educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas. Competencia en conocimientos, habilidades y actitudes que garanticen un servicio de calidad.  
 6.2.2  Competencia, formación y toma de conciencia
La organización debe: 

a. determinar la competencia necesaria de su personal con el fin de prestar servicios conformes con los derechos de las PME, 

b. cuando sea necesario, proporcionar formación o tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria, 

c. evaluar la eficacia de las acciones tomadas, 

d. asegurarse que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y 

e. mantener los registros
 apropiados de la educación, formación, habilidades y experiencia de los colaboradores. 

 6.3.  Infraestructura 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr conformidad de los servicios con los derechos de las PME, la Ley General de Salud (No. 5395),  la Ley de Centros de Atención Integral (No. 8017), Ley de Igualdad de Oportunidades (No. 7600) y normativas que correspondan al tipo de programa. 
La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 

a. edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, 

b. equipo para los procesos, incluyendo hardware y software, y 

c. servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas de información). 

 6.4. Ambiente  

La organización debe determinar y gestionar el ambiente físico y psicológico necesario para lograr el cumplimiento adecuado de los derechos de la PME, a través de servicios de calidad. 

NOTA:
El término "ambiente físico” está relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se prestan los servicios, incluyendo factores físicos, ambientales, tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminación o las condiciones climáticas. 

El ambiente psicológico se refiere a procurar un ambiente asertivo, de excelentes relaciones humanas y de convivencia.  
 7.  Prestación de los servicios.
 7.1. Planificación de la prestación de los servicios
La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la prestación de servicios que garanticen el bienestar de las PME.  
Durante la planificación de la prestación de servicios, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente: 
a. los objetivos de la calidad y los requisitos para la prestación de los servicios, 

b. la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos específicos para los servicios, 

c. las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y pruebas específicas para los servicios, así como los criterios para la aceptación del mismo, 

d. los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia que los procesos de prestación de servicios y los servicios resultantes, cumplen las especificaciones de calidad. 
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la metodología de operación de la organización. 
 7.2. Procesos relacionados con las PME

 7.2.1  Determinación de las características de los servicios
La organización debe determinar: 
a. los requisitos legales, reglamentarios y los establecidos en la presente Norma, aplicables a la calidad de los servicios a las PME, y los posteriores a la finalización de la relación con la PME y su eventual traslado a otra organización.   

b. los requisitos no establecidos en las normativas, pero necesarios para el bienestar de las PME, cuando sea conocido, 

c. cualquier requisito adicional que la organización considere necesario. 
NOTA: Las actividades posteriores a la finalización de la relación con la PME y su eventual traslado a otra organización, incluyen, por ejemplo, deberes de custodiar, trasladar y explicar, los antecedentes o historial de vida de la PME, de manera que se garantice responsablemente la continuidad de acciones.  
 7.2.2  Revisión de los requisitos relacionados con los servicios y la PME.
La organización debe revisar su capacidad de servicios antes de comprometerse a aceptar una nueva PME y debe asegurarse que: 
a. Cuenta con el historial completo de la PME y sus condiciones presentes, 

b. Si se detectan diferencias entre las condiciones reales de la PME y los expresados previamente, la organización establece las medidas para garantizar que no haya discriminación y se atiendan adecuadamente los derechos de la PME. 

c. La organización tiene la capacidad para cumplir con los servicios requeridos.  
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisión y de las acciones originadas por la misma, tal como una acta de ingreso. 
 7.2.3  Comunicación con la PME. 
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicación con las PME, relativas a: 

a. la información y educación sobre sus servicios, 
b. su participación amplia y retroalimentación de la PME, según lo establece en términos de la Convención de Derechos del Niño, incluyendo sus quejas.
 7.3. Provisión de bienes y servicios
 7.3.1  Proceso de provisión 
La organización debe asegurarse que los producto/servicios que adquiere, incluyendo formación académica, cumplen los requisitos especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto/servicio adquirido, debe depender de su impacto en la prestación de sus servicios o sobre el resultado final en la formación de la PME. 
La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su capacidad para suministrar productos/servicios de acuerdo con los requisitos de la organización y los derechos de la PME. Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 
 7.3.2  Información de los bienes y servicios adquiridos 
La información sobre las provisiones debe incluir una descripción del producto/servicio, incluyendo, cuando sea apropiado: 
a. los requisitos para la aprobación del producto/servicio, procedimientos, procesos y equipos, 

b. los requisitos para la calificación del personal, y 

c. los requisitos del sistema de gestión. 
La organización debe asegurarse que los requisitos para la provisión del producto/servicio son adecuados, antes de comunicárselos al proveedor. 
 7.3.3  Verificación de los productos/servicios provistos. 
La organización debe establecer e implementar la inspección u otras actividades necesarias para asegurarse que el producto/servicio provisto cumple los requisitos de compra/adquisición especificados. 
Cuando la organización quiera llevar a cabo la verificación en las instalaciones del proveedor, debe establecer en la información de compra/provisión las disposiciones para la verificación pretendida. 
 7.4. Prestación de los servicios 
 7.4.1  Control de la prestación del servicios a las PME
La organización debe planificar y llevar a cabo la prestación de sus servicios bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: 
a. la disponibilidad de información que describa las características de los servicios, 

b. la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, 

c. el uso del equipo apropiado, 

d. la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición, 

e. la implementación del seguimiento y de la medición, y 

f. la implementación de actividades para el egreso de la PME a:

· familia biológica, adoptiva o solidaria

· otra organización o programa relacionada

· o independencia de vida. 

 7.4.2  Identificación y trazabilidad
La organización debe identificar todas las fases en el historial de la vida de una PME. 
La organización debe identificar el estado de la PME con respecto a sus derechos y bienestar, así como definir los pasos para brindar el seguimiento y medición a través de la vida de la PME en la organización.  
La organización debe controlar la identificación única de cada PME y mantener los registros correspondientes.
 7.4.3  Propiedad de la PME.
La organización debe cuidar los bienes que son propiedad de la PME mientras esté bajo su responsabilidad. La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes propiedad de la PME suministrados para su utilización. 
Si cualquier bien que sea propiedad de la PME se pierde, deteriora o de algún otro modo se considera inadecuado para su uso, la organización debe informar al PANI y mantener registros correspondientes. 
NOTA.
La propiedad de la PME puede incluir sus datos personales, fotografías y otras pertenecías significativas para la PME. 
 7.4.4  Preservación de los derechos y del bienestar de las PME. 
La organización debe preservar el bienestar de la PME durante el proceso interno y el eventual traslado a otra organización o a la vida pública. La preservación debe incluir la identificación, manipulación y protección del historial de vida de cada PME y sus partes constitutivas. 
 8.  Medición, análisis y mejora 
 8.1. Generalidades 
La organización debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para: 
a. demostrar la conformidad entre los servicios que presta y los derechos de las PME.  

b. asegurarse de la conformidad del sistema de gestión con su práctica regular y consistente, y 

c. mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión para prestar servicios de calidad que garanticen los derechos y el bienestar de las PME. 
Esto debe comprender la determinación de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas, y el alcance de su utilización. 
 8.2. Seguimiento y medición 
 8.2.1  Satisfacción y bienestar de las PME. 
Como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión, la organización debe realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción de las PME con respecto al cumplimiento de sus derechos por parte de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información. 
NOTA: El seguimiento de la percepción de la PME puede incluir las encuestas de satisfacción de la PME, los datos de la PME sobre la calidad de los servicios recibidos, las encuestas de opinión y las felicitaciones. 
 8.2.2  Auditoría de calidad 
El PANI debe llevar a cabo auditorías de calidad a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestión de cada organización: 
a. es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de esta Norma y con los requisitos del sistema de gestión y su modelo de atención y 

b. se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, 

El PANI debe planificar un programa de auditorías tomando en consideración la calidad de los servicios en las organizaciones, la importancia de los procesos en cada organización, así como los resultados de auditorías previas. 
El PANI debe definir los criterios de auditoría, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodología. La selección de los auditores y la realización de las auditorías deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoría.  
El PANI debe establecer la “Norma-procedimiento de Auditorías de Calidad y Acreditación” para definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorías, establecer los registros e informar de los resultados a las organizaciones. 

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados. 
La dirección responsable de la organización que esté siendo auditada debe asegurarse que se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada, con el fin de eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento del Departamento de Acreditación del PANI deben incluir la verificación de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificación. 
 8.2.3  Seguimiento y medición de los procesos 
La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medición de los procesos del sistema de gestión. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente. 
NOTA: Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable que la organización considere el tipo y el grado de seguimiento o medición apropiado para cada uno de sus procesos en relación con su impacto sobre la conformidad con los requisitos de los servicios y sobre la eficacia del sistema de gestión. 
 8.2.4  Seguimiento y medición de los servicios
La organización debe hacer el seguimiento y medir las características de los servicios para verificar que se cumplen los derechos de la PME. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de `prestación de servicios, de acuerdo con las disposiciones planificadas Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 
 8.3. Control de los servicios no conformes. 
La organización debe asegurarse que los servicios que no sean conformes con los requisitos especificados, se identifican y controlan para prevenir su ocurrencia futura. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas, para tratar los servicios no conformes. 

La organización debe tratar los servicios no conformes mediante las siguientes maneras: 
a. tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada y/o
b. tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de la no conformidad. 
Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente.
 8.4. Análisis de datos
La organización debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestión y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de su eficacia. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medición, y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. 
El análisis de datos debe proporcionar información sobre: 
a. la satisfacción de la PME, 

b. la conformidad con los requisitos de los servicios, 

c. las características y tendencias de los procesos y de los servicios, incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y 

d. los proveedores. 

 8.5. Mejora 
 8.5.1  Mejora continua 
La organización debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisión por la dirección. 
 8.5.2  Acción correctiva 
La organización debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 
El PANI debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para: 
a. revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de las PME, 

b. revisar y analizar las denuncias 

c. determinar las causas de las no conformidades, 

d. evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las no conformidades no vuelvan a ocurrir, 

e. determinar e implementar las acciones necesarias, 

f. registrar los resultados de las acciones tomadas, y 

g. revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
 8.5.3  Acción preventiva
La organización debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales. 
El PANI debe establecer una “Norma-procedimiento de Acciones correctivas y Preventivas” para definir los requisitos para:
a. determinar las no conformidades potenciales y sus causas, 

b. evaluar la necesidad de tomar acción para prevenir la ocurrencia de no conformidades, 

c. determinar e implementar las acciones necesarias, 

d. registrar los resultados de las acciones tomadas y 

e. revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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� Sesión Ordinaria 2006-043, del martes 19 de setiembre del 2006.


� Ley Orgánica del Patronato Nacional de la Infancia, Nº 7648, del 9 diciembre del 1996


� El término “organización” aplica para todas las modalidades de programas -públicos o privados- autorizados por el PANI a presar servicios a las PME dentro de los términos legales y reglamentarios respectivos.  


� PME: personas menores de edad; niños, niñas y adolescentes.  


� Se refiere a la atención cotidiana, que incluye atención profesional, educación, alimentación, higiene, recreación, salud, entre otras.   


� Por ejemplo, bitácoras, reportes escolares y de salud, informes de atención psicológica, listas, entre otros 


� Por ejemplo, Junta Directiva u órgano colegiado de mayor autoridad. 


� Director o Gerente responsable de la organización.


� En el apartado 8.2.2. se definen los alcances del concepto “auditoría de calidad”


� Los registros de los colaboradores pueden conformar un expediente personal.
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5 Responsabilidad de la dirección
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4 Sistema de gestión empresarial: 

 Gestión de la documentación y los registros

Derechos de la PME

Satisfacción de la PME












