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1. Fines y objetivos de YMCA

T

MISION

Nuestra mision es desarrollar el potencial de nifios y jovenes,
favorecer un entorno adecuado para su crecimiento vy
fomentar la responsabilidad social.

VALORES

Eficiencia, Innovacion, Internacionalidad, Transformacion
Transparencia y Unidad.

L3 | YMCA



1. Fines y objetivos de YMCA

‘\

POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

YMCA esta compuesta por personas que se unen por el compromiso compartido de
desarrollar el potencial de nifios y jovenes, favorecer un entorno adecuado para su
crecimiento y fomentar la responsabilidad social. Trabajamos cada dia para procurar que
todo el mundo, independientemente de su situacion econdmica o personal, tenga la
oportunidad de aprender, crecer y prosperar.

Un cliente (padre, madre, tutor, participante, alumno, voluntario, entidad colaboradora,
empresas, socios y donantes) satisfecho es el que confia en nuestra misién y valores,
por una propia experiencia y por experiencia ajenas. Nuestra organizacion necesita al
cliente como su razon de ser y nuestro objetivo general y fundamental sera la calidad de
nuestros servicios para conseguir el cumplimiento de nuestra misién.

Es politica de la Direccion de YMCA mantener un Sistema de Gestion Integrada de la
Calidad, Medio Ambiente y SST, basado en los requerimientos de las normas ISO 9001,
ISO 14001 e ISO 45001, que asegure que nuestros servicios satisfacen:

los requisitos legales y reglamentarios, y otros requisitos, incluyendo los de naturaleza
ambiental , las expectativas de calidad de los usuarios de nuestros programas,

los requerimientos de las entidades colaboradoras y nuestras propias exigencias.

L] YMCA



1. Fines y objetivos de YMCA

POLITICA INTE
Las partes interesadas

YMCA ha detectado a sus grupos de interés (proveedores, clientes, financiadores y p
Existen canales de relacion con cada una de las partes interesadas llevando control y seguimiento de
sus necesidades, expectativas y requisitos.

Nuestro mayor objetivo y compromiso es la mejora continua del sistema de gestion para la mejora del
desempefio ambiental y proteccién del medio ambiente, el cumplimiento de los requisitos aplicables vy,
cuyo fin ultimo, la maxima satisfaccion de nuestros clientes y partes interesadas, contando para ello
con la implicacion de todo el personal de la organizacion, tanto personal voluntario como retribuido.

Por ello tratamos de:

Cumplir con nuestra misién y valores.

Que exista una informacion adecuada para cada nivel de la organizacion.

Crear una sistematica de trabajo.

Que todos seamos conscientes y responsables de la calidad de nuestro trabajo.

Que el trabajo bien hecho sea nuestra satisfaccion.

Que nuestro mejor comercial sea nuestro cliente.

Prevenir la contaminacion en todas nuestras actividades y servicios.

Compromiso para eliminar los peligros y reducir los riesgos para la SST.

Compromiso para proporcionar condiciones de trabajo seguras y saludables para la prevencién de
lesiones y deterioro de la salud relacionados con el trabajo.

La Direccidn de YMCA se responsabiliza de que esta politica sea entendida, implantada y mantenida al
dia en todos los niveles de la entidad. Para ello implantara cuantos procedimientos y acciones considere
necesarios encaminados a la consecucién de los objetivos y al funcionamiento efectivo del Sistema de
Gestion de Gestidn Integrada de la Calidad, Medio Ambiente y SST.

La Direccion, a 20 de febrero de 2025
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1. Fines y objetivos de YMCA

Marco General

Intervenimos:

Con infancia y juventud, por ser colectivos vulnerables que
conforman una buena parte del futuro de la sociedad.

Con familias, ya que es fundamental incidir en el entorno
de referencia de infancia y juventud.

Dentro de un amplio espectro socioeconémico, con
atencidon preferente a personas en situacion o riesgo de
exclusion.

o] YMCA



1. Fines y objetivos de YMCA

Modelo de Intervencion
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1. Fines y objetivos de YMCA

T

El objetivo de YMCA con esta Carta de Servicios es:

- Hacer publicos los servicios que presta nuestra organizacion
en materia de educacion, formacion, empleo, ocio y tiempo
libre, atencidn psicoldgica y medidas econdmicas y vivienda.

- Dar a conocer publicamente los compromisos de calidad que
asumimos,

- Informar a los usuarios sobre sus derechos y obligaciones,
- Comunicar a los usuarios las vias de participacion existentes.

s | YMCA



2. Relacion de servicios prestados

=

Tipo de servicios incluidos en el alcance de esta Carta de
Servicios:

- Disefo y ejecucion de las siguientes actividades:
Formacién en tiempo libre, formacion para el

empleo y ocupacional, formacion para adultos y
tele formacion.

Ejecucidon de Programas de intervencion social:

Infancia, juventud, programas de verano, servicios a
terceros, apoyo a colectivos en desventaja y

gestion de vivienda social, voluntariado, servicios para el
empleo y agencia de colocacion.

Ejecucion de la Oficina mentora plus Valencia II

Lo | YMCA



2. Relacion de servicios prestados

Formacion

Servicios

e Practicas No Laborables (Za, Hu, Te, Ma, Ge)

eEscuela de Tiempo Libre de YMCA (Za, Hu, Ma, Ge, Vic, Le)
e Formacion Ocupacional (Za, Hu, Ma, Ge, Le)

e Programa Formativo de Cualificacion Basica (Vlc)

Za: Zaragoza

Hu: Huesca

Te: Teruel

Ma: Madrid

Ge: Getafe —

Vic: Valencia |_1° I \VMCA
Le: Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Formacion
Formacion

ocupacional Certificados de profesionalidad

eAtencion al Alumnado con Necesidades Educativas Especiales en Centros Educativos
(Za)

eAtencién Sociosanitaria a Personas Dependientes en Instituciones Sociales(Za, Ma)
eAtencidn Sociosanitaria a Personas en Domicilio (Za)

eCreacion y Gestion de Viajes Combinados y Eventos (Za)

eDinamizacién Comunitaria (Za)

eDinamizacidn de actividades de tiempo libre educativo infantil y juvenil (Za, Hu)
eDinamizacidn, Programacién y Desarrollo de Acciones Culturales (Za)

eDireccion y coordinacion de actividades de tiempo libre educativo infantil y juvenil

(Za, Hu)
eDocencia de la Formacién Profesional para el Empleo (Za, Ma, Ge)
Za: Zaragoza eEmpleo Doméstico (Za)
-l?::: ;IeL:.isé?a eGestion ambiental (Za)
Ma: Madrid eGestion de llamadas de teleasistencia (Za, Ge)
Ge: Getafe

Vic: Valencia |_11 I \VMCA
Le: Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Formacion
Formacion

ocupacional Certificados de profesionalidad

eInformacion juvenil (Za, Hu)

eInsercion Laboral de Personas con Discapacidad (Za, Ma,Ge)
eLimpieza de Superficies y Mobiliario en Edificios y Locales (Za, Ma, Ge)
eLimpieza en Espacios abiertos e Instalaciones Industriales (Za)
eMediacién Comunitaria (Za, Hu, Ge)

ePrestacién de servicios bibliotecarios (Za)

ePromocion para la Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres (Za)
ePromocion Turistica Local e Informacion al Visitante (Za)

eVenta de Productos y Servicios Turisticos (Za)
eOperaciones auxiliares de servicios administrativos y generales (Ma)

eOperaciones de grabacion y tratamiento de datos y documentos (Ma)

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe

Vic: Valencia |_12 I \VMCA
Le: Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Formacion
Formacion

ocupacional Competencias clave

e Comunicacidn en lengua castellana N2 y N3 (Ma)
e Competencia matematica N2 y N3 (Ma)

Za: Zaragoza

Hu: Huesca

Te: Teruel

Ma: Madrid

Ge: Getafe —

Le: Leganes |_13_! \VMCA



2. Relacion de servicios prestados

Formacion -
Formacion

olelleLIeleYEIN Fspecialidades Homologadas

e Monitor de Educacion Ambiental (Za)

Za: Zaragoza

Hu: Huesca

Te: Teruel

Ma: Madrid

Ge: Getafe —

Le:leganes |_14_! \VMCA



2. Relacion de servicios prestados

Formacion -
Formacion

oleli[sLIO I EIN Otras medidas de Formacion

e Carretillero (Za)

e Puente-Grua (Za)

e Cuidado de Ninos (Za)

e Cuidador de Discapacitados (Za)

e Informatica (Za, Hu)

e Manipulador de Alimentos (Za, Hu)

e Escuela Taller de animacion sociocultural (Za)

Za: Zaragoza

Hu: Huesca

Te: Teruel

Ma: Madrid

Ge: Getafe —

Vic: Valencia |_15 I \VMCA
Le: Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Educacion

Servicios

e Refuerzo Educativo (Primaria y Secundaria) (Za, Hu, Ma, Ge, Vilc,
Te,Le)

e Refuerzo Educativo (Familiar) (Ma, Ge, Hu, Vlc, Za, Le, Te)
e Cursos de Espanol para Extranjeros (Za, Hu, Ma, Ge, Vlc, Le)
e Educacion permanente de adultos (Za)

Za: Zaragoza

Hu: Huesca

Te: Teruel

Ma: Madrid

Ge: Getafe _—

Vlic: Valencia |_16_! \VMCA



Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe
Vlc: Valencia
Le: Leganes

Relacion de servicios prestados

Servicios

e Informacién (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic, Le)

e Intermediacién (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic, Le)

e Prospeccién Laboral (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic, Le)

e Orientacion Individual y Grupal (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic Le)

e Seguimiento de Itinerario (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vlc, Le)

e Seguimiento de Insercién Laboral (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic, Le)

e Acciones de Informacién y Asesoramiento a Empresas (Za, Hu,
Te, Ma, Ge, Vlc, Le)

L7 | YMCA



2. Relacion de servicios prestados

Ocio y tiempo libre

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe
Vlc: Valencia
Le: Leganes

Servicios

e Ludotecas (Za, Hu, Ma, Ge, Le)

e Centros de Tiempo Libre (Za, Hu, Ma, Ge, Vic, Le, Te)
e Campamentos Residenciales (Za, Hu, Ma, Ge, Le)

e Colonias Urbanas (Za, Hu, Ma, Ge, Vic, Le, Te)

L | YMCA



2. Relacion de servicios prestados

Voluntariado

Servicios

e\/oluntariado (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic Le)
e Prevoluntariado (Za, Hu, Te, Ma, Ge, Vic Le)

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid

Ge: Getafe — \"4
Vlic: Valencia |_19 I \ MCA
Le:Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Atencion psicologica

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe
Vlc: Valencia
Le: Leganes

Servicios

e Atencidn Psicoterapedutica Personal (Za, Le, Ge)
e Atencion Psicoterapeutica Familiar (Za)

YMCA



2. Relacion de servicios prestados

Medidas econdomicas

Servicios

Apoyo

e Alimentacion (Za, Ma, Ge, Le)

eHigiene (Za, Ma, Ge, Le)

e Calzado y ropa (Za, Hu)

e Mobiliario (Za, Hu)

e Equipamiento Escolar (Za, Hu, Ma, Ge, Le)

e Equipamiento de Actividades de Tiempo Libre (Za, Hu, Ma, Ge,
Le)

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid

Ge: Getafe T \"4
Vlic: Valencia |_21 I \ MCA
Le: Leganes -



2. Relacion de servicios prestados

Medidas econdomicas

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe
Vlc: Valencia
Le: Leganes

Servicios

eBecas (Za, Ma, Ge, Le)

YMCA



2. Relacion de servicios prestados

Vivienda

Servicios

Programas de Vivienda

eApoyo Residencial para jovenes mayores entre 18 y 23 afios (Za, Hu,
Ma, Vic)

eApoyo Residencial para familias con hijos a cargo (Za)

eApoyo Residencial a menores de 6 a 17 afos ( za, Hu)

e Apoyo Residencial a menores embarazadas o con hijos que se
encuentran bajo tutela o guarda de los Servicios de Proteccion de
Menores (Za)

e Plazas puente a la transicién de la vida independiente (Za, Hu)
e Viviendas 17 + ( Za, Hu)

Za: Zaragoza
Hu: Huesca
Te: Teruel
Ma: Madrid
Ge: Getafe

Vlic: Valencia |_23—_! \VMCA



2. Relacion de servicios prestados

Oficina Mentora Plus II Valencia

Servicios

eAtencidn juridica y administrativa
eApoyo psicoldgico

eInsercién sociolaboral

eSeguimiento socioeducativo

eAtencion a la diversidad familiar y sexual
eApoyo pedagogico

Vic: Valencia

24| YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

3.1 Normativa aplicable

- UNE 93200:2008.

- UNE:EN:ISO 9001:2015
- UNE:EN:ISO 14001:2015
- IS0 45001:2018

La revision de la normativa citada sera revisada en las reuniones de
Direccion.

La legislacién y normativa aplicable a los centros de la Carta de Servicios
se encuentra actualizada en Q:\PROCESOS APOYO\201 GESTION POR
PROCESOS\Administracion\Legislacion y normativa aplicable y a través del
aplicativo EcoNet | Software de gestién de requisitos legales | Normas I1SO

25| YMCA
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3. Legislacion y Normativa aplicable

I

3.2 Legislacion aplicable

AUTONOMICA (Aragdn)
- DECRETO 102/2013, de 11 de junio por la que se crea y se regula la Red la
bolsa de viviendas para el alquiler social de Aragdn.

- DECRETO 68/1997, de 13 de mayo, del Gobierno de Aragdn, por el que se
regulan las condiciones en que deben realizarse determinadas actividades
juveniles de tiempo libre en el territorio de la Comunidad Auténoma de Aragén.

- DECRETO 81/2005, de 12 de abril, del Gobierno de Aragdn, por el que se
aprueba el Reglamento de los Manipuladores de Alimentos en la Comunidad
Auténoma de Aragon.

- Ley 12 de 2001 de infancia y adolescencia Aragon

- Ley 3 de 2007 de Juventud de Aragon

« Decreto 101/1986 de 2 de octubre de la Diputacion General de Aragdn,
regulador de las Escuelas de Animadores en Tiempo Libre.

- Decreto 311/2001, de 4 de diciembre del Gobierno de Aragdn, por el que se
regulan las hojas de reclamaciones en materia de consumo de la Comunidad
Auténoma de Aragon.

« Decreto 150/2016 de 11 de octubre de 2016 del Departamento de Ciudadania y
Derechos Sociales del Gobierno de Aragon por el que se aprueba el Reglamento

regulador de los Servicios de Atenei-c’in a Consumidores y Usuario <
Hojas de Reclamaciones. |_26 \ A



3. Legislacion y Normativa aplicable

e

3.2 Leqgislacion aplicable

AUTONOMICA (Madrid)

* Ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid

- ORDEN 1756/2015 DE 11 DE SEPTIEMBRE del Consejero de Politicas Sociales y
Familia, por la que se aprueba el plan de calidad e Inspeccion en Materia de
Servicios Sociales en la Comunidad de Madrid (BOCM de 6 de octubre de 2015)

- Ley 4/2023, de 22 de marzo, de Derechos, Garantias y Proteccidon Integral de la
Infancia y la Adolescencia de la Comunidad de Madrid

« Orden 119/2010 de 8 de febrero de la Consejeria de Familia y Asuntos Sociales
por la que se establece el procedimiento para el reconocimiento de los
Programas de Inclusion Social regulados en el articulo 6.1 b) de la Ley 15/2001
de 27 de diciembre de Renta Minima de Insercion de la Comunidad de Madrid
(BOCM 15 de marz0 de 2010)

- Ley 1/2015 de 24 de febrero de Voluntariado en la Comunidad de Madrid
(BOCM de 3 de marzo de 2015)

« Ley 8/2002 de Juventud de la Comunidad de Madrid

L2 | YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

3.2 Legislacion aplicable
AUTONOMICA (Madrid)

- Decreto 57/1998 de 16 de abril del Consejo de Gobierno, sobre regulacién de
Escuelas de Animacidn y educacion infantil y juvenil en el Tiempo Libre

- Ley 8/2017 de 27 de junio de la creacion del Consejo de la Juventud de la
comunidad de Madrid

 Ley 8/2002 de 27 de noviembre de Juventud de la Comunidad de Madrid (BOCM
289 de 05/12/2202)

- Ley 6/1995 de garantias de los derechos de la infancia y la adolescencia de la
Comunidad de Madrid (BOCM de 7 de abril de 1995)

El YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

I

3.2 Legislacion aplicable
AUTONOMICA (Valencia)

- Decreto 27/2023 de 10 de marzo, del Consell, por el que se regulan la tipologia
y el funcionamiento de los centros, servicios y programas de Servicios Sociales
y su ordenacidon dentro de la estructura funcional, territorial y competencial del
Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales.

- Ley 26/2018, de 21 de diciembre, de la Generalitat, de derechos y garantias de
la Infancia y la adolescencia

 Decreto 181/2017, de 17 de noviembre, del Consell, por el que se desarrolla la
accién concertada para la prestacion de servicios sociales en el ambito de la
Comunitat Valenciana por entidades de iniciativa social

« LEY 9/2003, de 2 de abril, de la Generalitat, para la Igualdad entre Mujeres y
Hombres.

- DECRETO 86/2015, de 5 de junio, del Consell, por el que se desarrolla
reglamentariamente la Ley 18/2010, de 30 de diciembre, de la Generalitat, de
Juventud de la Comunitat Valenciana.

- DECRETO 60/2018, de 11 de mayo, del Consell, por el que se desarrolla la Ley
19/2017, de 20 de diciembre, de la Generalitat, de renta valenciana de
inclusion.

- LEY 15/2017, de 10 de noviembll‘g,ie la Generalitat, de politicas inte%ales de

juventud. I_zg_! \ M A



3. Legislacion y Normativa aplicable

I

3.2 Legislacion aplicable
AUTONOMICA (Valencia)

- Ley 1/2015, de 6 de febrero, de Hacienda Publica, del Sector Publico
Instrumental y de Subvenciones.

- DECRETO 91/2002, de 30 de mayo, del Gobierno Valenciano, sobre Registro de
los Titulares de Actividades de Accion Social, y de Registro y Autorizacion de
Funcionamiento de los Servicios y Centros de Accion Social, en la Comunidad
Valenciana.

« Decreto 181/2017, de 17 de noviembre del Consell, por el que se desarrolla la
accién concertada para la prestacion de servicios sociales en el ambito de la
Comunitat Valenciana por entidades de iniciativa social (DOGV nim.8197 de
23.12.2017)

« Resolucion de 27 de mayo de 2022, de la Vicepresidencia y Conselleria de
Igualdad y Politicas Inclusivas, por la que se convocan los acuerdos de accion
concertada en materia de servicios sociales en el sector de infancia y
adolescencia para los ejercicios 2022, 2023 y 2024: servicio de apoyo a la
emancipaciéon y la autonomia personal de adolescentes y personas jovenes ex
tuteladas o en riesgo de exclusion social (oficinas Mentora Plus), en el marco
del Plan de recuperacion, transformacion y resiliencia, financiado por la Unidn
Europea NextGeneration-EU (DOGV nim.9352 de 01.06.2022)

El YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

I

3.2 Legislacion aplicable
AUTONOMICA (Valencia)

« Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, del Ministerio de Hacienda y
Funcién publica, que configura el sistema de gestidén del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia.

- Resolucion de 19 de octubre de 2021, de la Secretaria de Estado de Derechos
Sociales del Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, por la que se
publica el Convenio con la Comunitat Valenciana, para la ejecucion de proyectos
con cargo a los fondos europeos procedentes del Mecanismo para la
Recuperacion y Resiliencia.

« Ley 3/2019, de 18 de febrero, de la Generalitat, de Servicios Sociales Inclusivos
de la Comunitat Valenciana.

- Decreto 181/2017, de 17 de noviembre, del Consell, que desarrolla la accidn
concertada para las prestaciones de servicios sociales en el ambito de la
Comunitat Valenciana por entidades de iniciativa social.

 Ley de Presupuestos de la Generalitat que corresponda a cada anualidad, Ley
39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas y la Ley 1/2015 de Hacienda Publica, del Sector
Publico Instrumental y de Subvenciones.

El YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

‘\

3.2 Leqgislacion aplicable

AUTONOMICA (Valencia)

- DECRETO 27/2023, de 10 de marzo, del Consell, por el que se regulan la
tipologia y el funcionamiento de los centros, servicios y programas de servicios
sociales, y su ordenacion dentro de la estructura funcional, territorial y
competencial del Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales

- Reglamento 679/2016 de 27 de abril relativo a la proteccion de las personas
fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulaciéon de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de protecciéon de datos) Decreto 181/2017, de 17 de
noviembre del Consell, por el que se desarrolla la accidon concertada para la
prestacion de servicios sociales en el ambito de la Comunitat Valenciana por
entidades de iniciativa social (DOGV nim.8197 de 23.12.2017)

« Resolucion de 27 de mayo de 2022, de la Vicepresidencia y Conselleria de
Igualdad y Politicas Inclusivas, por la que se convocan los acuerdos de accion
concertada en materia de servicios sociales en el sector de infancia y
adolescencia para los ejercicios 2022, 2023 y 2024: servicio de apoyo a la
emancipacion y la autonomia personal de adolescentes y personas jovenes ex
tuteladas o en riesgo de exclusion social (oficinas Mentora Plus), en el marco
del Plan de recuperacidon, transformacion y resiliencia, financiado por la Unidn
Europea NextGeneration-EU (DOC|5_Vn_L'|m.9352 de 01.06.2022)

|32 | YMCA



3. Legislacion y Normativa aplicable

‘\

3.2 Leqgislacion aplicable

AUTONOMICA (Valencia)

* Orden HFP/1030/2021, de 29 de septiembre, del Ministerio de Hacienda y Funcidn
publica, que configura el sistema de gestion del Plan de Recuperacion, Transformacion
y Resiliencia.

- Resolucion de 19 de octubre de 2021, de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales
del Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, por la que se publica el Convenio
con la Comunitat Valenciana, para la ejecucion de proyectos con cargo a los fondos
europeos procedentes del Mecanismo para la Recuperaciéon y Resiliencia.

« Ley 3/2019, de 18 de febrero, de la Generalitat, de Servicios Sociales Inclusivos de la
Comunitat Valenciana.;

« Decreto 181/2017, de 17 de noviembre, del Consell, que desarrolla la accién
concertada para las prestaciones de servicios sociales en el ambito de la Comunitat
Valenciana por entidades de iniciativa social.

« Ley de Presupuestos de la Generalitat que corresponda a cada anualidad, Ley
39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo comun de las
administraciones publicas y la Ley 1/2015 de Hacienda Publica, del Sector Publico
Instrumental y de Subvenciones.

-« -DECRETO 27/2023, de 10 de marzo, del Consell, por el que se regulan la tipologia y
el funcionamiento de los centros, servicios y programas de servicios sociales, y su
ordenacidon dentro de la estructura funcional, territorial y competencial del Sistema
Publico Valenciano de Servicios Sociales

El YMCA




3. Legislacion y Normativa aplicable

I
ESTATAL

- Ley Organica 1/2002, de 22 de marzo, reguladora del Derecho de Asociacion.

- Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracion de la Formacion
Profesional.

- Real Decreto 1376/2008, de 1 de agosto, por el que se establecen diez certificados de
profesionalidad de la familia profesional Hosteleria y turismo que se incluyen en el
Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad.

« Real Decreto 1379/2008, de 1 de agosto, por el que se establecen dos certificados de
profesionalidad de la familia profesional Servicios socioculturales y a la comunidad que se
incluyen en el Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad.

« Real Decreto 1378/2009, de 28 de agosto, por el que se establece un certificado de
profesionalidad de la familia profesional Servicios socioculturales y a la comunidad que se
incluyen en el Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad.

« Resolucion de 29 de julio de 2010, por la que se regula la inscripcién y en su caso
acreditacion de centros y entidades de formacion que imparten formacion de oferta para
el empleo en el ambito de gestidn del Servicio Publico de Empleo Estatal.

« Real Decreto 34/2008, de 18 de enero por el que se regulan los certificados de
profesionalidad.

« Ley Organica 8/2021, de 4 de junio, de proteccidn integral a la infancia y la adolescencia
frente a la violencia

YMCA
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3. Legislacion y Normativa aplicable

I
ESTATAL

- Real Decreto 710/2011, de 20 de mayo, por el que se establecen dos certificados de
profesionalidad de la familia profesional Sanidad que se incluyen en el Repertorio
Nacional de certificados de profesionalidad

- Real Decreto 721/2011, de 20 de mayo, por el que se establecen cuatro certificados de
profesionalidad de la familia profesional Servicios socioculturales y a la comunidad que se
incluyen en el Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad y se actualizan los
certificados de profesionalidad establecidos como anexo I y II en el Real Decreto
1379/2008, de 1 de agosto.

« Real Decreto 645/2011, de 9 de mayo, por el que se establecen cinco certificados de
profesionalidad de la familia profesional Administracion y gestién que se incluyen en el
Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad y se actualizan los certificados de
profesionalidad establecidos en el Real Decreto 1210/2009, de 17 de julio

 Real Decreto 1537/2011, de 31 de octubre, por el que se establecen dos certificados de
profesionalidad de la familia profesional Servicios socioculturales y a la Comunidad que se
incluyen en el Repertorio Nacional de certificados de profesionalidad

« Ley 45/2015 de 14 de octubre, del Voluntariado

- Reglamento 2016/679 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo que respecta
al tratamiento de datos personales

YMCA
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4. Compromisos de Calidad e Indicadores

=

El equipo multidisciplinar utilizando la metodologia de grupo focal, ha priorizado las
expectativas identificadas en funcion de su alineacidn con la estrategia y de su
capacidad de cumplimiento. La revisién de las expectativas se realizara como minimo
bienalmente o antes si es necesario.

Las principales expectativas de los usuarios de YMCA son:

* Mejora continua de los Servicios
+ Prestacién de los servicios siendo respetuosos con el Medio Ambiente
« Reconocimiento externo de las acciones formativas y las practicas formativas

- Favorecer el desarrollo de las capacidades de nifios/as y jovenes a través de
actividades de tiempo libre.

- Facilitar el desarrollo de conductas adaptativas y valores que favorezcan su
transicion a la vida adulta.

- Fomentar la integracion y la participacion activa en la sociedad, mejorando las
habilidades sociales, la empleabilidad y facilitando espacios donde demostrar su
solidaridad a los demas.
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4. Compromisos de Calidad e Indicadores

=

Favorecer la integracion de los nifios/as y jovenes en el ambito escolar y/o
educativo, recuperando y afianzando los conocimientos propios de cada etapa
evolutiva.

Facilitar la adquisicion de herramientas basicas que favorezcan su integracion.
Mejorar la ocupabilidad y favorecer la insercion laboral

Lograr un entorno de convivencia favorable que contribuya al desarrollo personal y
social de cada uno de los miembros de la unidad familiar.

Favorecer la adquisicion de habilidades para una adecuada planificacion econdmica.
Favorecer la integracién normalizada.

Mejorar el bienestar y favorecer la integracién social de familias. Favorecer un
proceso de autonomia que abarque todas las areas del desarrollo personal y social y
facilite la emancipacién de los jovenes.

Recibir informacion de la atencidn prestada en la Oficina Mentora Plus Valencia II

Recibir acompafiamiento en el proceso de autonomia que abarque todas las areas
del desarrollo personal y social que facilite la emancipacion

37| YMCA



4. Compromisos de Calidad e Indicadores
\

YMCA ha establecido unos compromisos que afectan a todas las areas
y programas. A estos compromisos se les ha asociado como minimo
un indicador y una meta.

Ademas se compromete a definir compromisos cada vez mas
ambiciosos de forma que se asegure la mejora continua de su servicio
de formacion.

Todo el proceso de definicidn y priorizacion de expectativas vy
definicion de compromisos e indicadores se ha registrado en
“Expectativas y definicion de compromisos e indicadores”.

El seguimiento de los compromisos adquiridos se realizara, tal y como
queda descrito en el Proceso de Carta de Servicios (PR 208),
mediante el control de los indicadores de la organizacion.

En aquellos casos en que no se alcancen los compromisos adquiridos
se definirdn las acciones o mejoras pertinentes, a través de las vias
planificadas en el Proceso de Mejora del Sistema (PR 205)

El YMCA



4. Compromisos de Calidad e Indicadores

Compromiso

Informacioén: Atender a toda persona que solicita informacion de servicios y programas de
YMCA y facilitar dicha informacion atendiendo a sus necesidades.

Informacion especifica: Atender a toda persona joven que solicita informacion de
servicios y programas prestados en la Oficina Mentora Plus Valencia Il de YMCA

Profesionalidad y amabilidad: Proporcionar a cada persona usuaria la mayor y mejor
atencion, dedicar el tiempo necesario y asegurar que recibe el mejor trato.

Rapidez y eficacia: Realizar los tramites de atencion presencial en el menor tiempo
posible, derivar al personal de YMCA adecuado que disponga de los recursos para
atender de la forma mas eficiente.

E YMCA



4. Compromisos de Calidad e Indicadores

Compromiso

Voluntad de Servicio integral: Acoger a cada persona usuaria y ofrecer programas o
itinerarios personalizados con el objetivo de ayudar a mejorar su situacion.

Quejas y sugerencias: Tramitar las quejas y sugerencias recibidas en un plazo maximo de
7 dias.

Instalaciones y equipamientos: Mantener en perfecto estado las instalaciones. Realizar el
mantenimiento preventivo y correctivo adecuado a cada equipo. Conseguir un local libre
de obstaculos y barreras arquitectonicas, accesible para toda persona. Difundir la
Campana 3R.
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4. Compromisos de Calidad e Indicadores

-

Indicador

Nivel de satisfaccion de usuarios/as en encuestas

% de usuarios/as de programas de empleo que participan en algun proceso de
seleccion

% de participantes de refuerzo educativo que pasan de curso

N° de reclamaciones y sugerencias recogidas

% de proveedores aceptados tras una evaluacion favorable

Lo | YMCA



-

4. Compromisos de Calidad e Indicadores

Indicador

N° de jovenes que salen del programa de emancipacion por cumplimiento de objetivos

N° de voluntarios/as nuevos incorporados en el ano

N° de jovenes en itinerarios de emancipacion

N° de familias beneficiarias de ayudas ( necesidades basicas, alimentos, transporte u
otro tipo de ayudas de las que son beneficiarias)

% de No Conformidades de Infraestructuras cerradas en menos de 1 mes

% de actividades donde se realiza la Campana 3R
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4. Compromisos de Calidad e Indicadores

Indicador

% de las personas atendidas reciben la informacion de servicios y programas
prestados en la Oficina Mentora Plus Valencia |l

% de las personas atendidas en la Oficina Mentora que cumplen alguno de los
objetivos de su PIE

% de los jovenes consiguen realizar tramites administrativos de manera autbnoma.

% de las personas atendidas en la Oficina Mentora que obtienen un empleo

% de las personas atendidas valoran con una nota igual o superior a 8 la atencion
recibida

% de los profesionales que cumplen con las horas de formacion requeridas

NUmero de quejas o sugerencias

Tramitar las quejas y sugerencias recibidas en un plazo maximo de 7 dias
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

=

Para nifios, jovenes y adultos de los servicios de Ocio y Tiempo Libre, Educacién, Empleo,
Atencidn psicoldgica, Medidas Econdmicas y Vivienda

Los usuarios tienen derecho a:

« Recibir un servicio de calidad.

« Tener cubierto el riesgo de accidentes en los servicios que aplique.
« Recibir informacion y orientacidn sobre los servicios.

« Expresar su propia valoracién y opinion.

« La proteccidn de sus datos personales de acuerdo a lo previsto en el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril relativo a la proteccion
de las personas fisicas.

Respecto a la oficina mentora Valencia Plus II los usuarios tienen derecho a:

« Acceder a los servicios de la Oficina Mentora Plus Valencia II sin discriminacién por
razén de sexo, raza, religion, ideologia o cualquier otra condicidn o circunstancia
personal o social.

« Acceder, permanecer y cesar en la utilizacidén de este por voluntad propia.
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

- A la participacién y el conocimiento del usuario/a.

- A la maxima intimidad personal y a la proteccidon de la propia imagen. Al secreto profesional
de su historia sanitaria y social y a la proteccién de sus datos personales.

- Participar en las actividades que se desarrollen en la Oficina Mentora Plus e YMCA.

- Formar parte, representando a sus compafieros/as, en la Asamblea de Participacion
semestral y haya sido/a elegido/a de manera democratica.

* Presentar reclamaciones y sugerencias.
- Acceder a la informacidon contenida en su expediente personal.

- Recibir los servicios prestados en la Oficina Mentora Plus segun su Itinerario personalizado
de Emancipacién (IPE) y a una adecuada coordinacién con sistemas afines, que puedan
confluir con los servicios sociales en areas concretas de la intervencion personalizada.

- Se garantizaran las medidas necesarias para que los espacios y equipamientos que estén
identificados en funcion del sexo puedan utilizarse libremente en relacion con el género
sentido.

« Recibir la documentaciéon en un idioma que pueda comprender.

L5 | YMCA



5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

=

Para ninos, jovenes y adultos de los servicios de Ocio y Tiempo Libre, Educacion,
Empleo, Atencidn psicoldgica, Medidas Econdmicas y Vivienda

Los usuarios tienen la obligacion de:
Respetar los horarios y los dias establecidos de actividad.

No consumir tabaco, alcohol y otras sustancias toxicas durante las actividades que se
realicen en la entidad.

Se respetara el material y se hara buen uso de las instalaciones y dependencias de
YMCA. En el caso de hacer un mal uso, el participante se hara cargo del gasto
ocasionado.

Guardar las normas basicas de respeto y convivencia con el resto de usuarios asi
como con el personal técnico y voluntario de la entidad

Los participantes de las actividades grupales no deben llevar mp3, teléfonos mdviles,
videojuegos, cdmara de fotos, etc. estando los monitores autorizados a guardarselos
hasta el final de la actividad

Colaborar con las medidas de medio ambiente de reduccidon de consumo, reciclaje y
reutilizacion que la entidad lleva a cabo.

YMCA
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

I

Los usuarios de la oficina mentora plus Valencia II tienen la obligacion de:

Respetar a las personas profesionales y a las personas usuarias
Hacer buen uso de todas las instalaciones.

Aceptar la asignacion de una persona profesional del recurso que ejercera de tutora
y con la que elaborara su Itinerario de Emancipacion Individualizado.

Acudir a las citas establecidas previamente para evaluar el proceso programado de
forma individualizada, realizando los ajustes necesarios, con la frecuencia pactada en
su itinerario de emancipacion.

Aceptar la supervision educativa y las directrices de la persona profesional que se le
asigne, realizadas para potenciar el desarrollo de habilidades y capacidades
necesarias para su emancipacion. También acepta que esta persona se coordine con
las personas responsables o tutoras de las actividades educativas y/o formativas en
las que participe, asi como con las personas responsables del hogar de emancipacion
o del recurso de proteccion, en su caso.

No consumir ni llevar consigo alcohol ni otras sustancias psicotrdpicas en las
instalaciones.

YMCA
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

=

Para los servicios de formacion:

Los alumnos tienen derecho a:

Recibir una formaciéon de calidad en unas instalaciones y con unos equipos adecuados y
suficientes

Tener cubierto el riesgo de accidente derivado de la asistencia al curso

Obtener un diploma al final del curso, si se ha superado con aprovechamiento y se ha asistido
como minimo al 80% del total de horas del curso.

Expresar su propia valoracion y opinidn, mediante encuestas andnimas y voluntarias

La proteccion de sus datos personales de acuerdo a lo previsto en el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril relativo a la proteccion de las
personas fisicas.

Los alumnos tiene obligacion de:

Asistir al curso, respetando los horarios de entrada y salida y descanso

Seguir el curso con aprovechamiento, manteniendo una conducta adecuada
Justificar las faltas de asistencia

Aportar la documentacion que se le solicite y responsabilizarse de su veracidad
Colaborar con las medidas de medio ambiente de reduccidn de consumo, reciclaje y

reutilizacion que la entidad lleva a cabo —_—
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Voluntariado:

5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

=

Los voluntarios tienen derecho a:

Realizar una accién voluntaria de acuerdo con sus capacidades, aptitud e interés.
Respeto del compromiso adquirido con la organizacion del voluntariado.

Apoyo y ayuda de la Organizacion y de su personal laboral en todas y cada una de las
Acciones Voluntarias organizadas

Reconocimiento de la Organizacion de los servicios prestados.

Recibir la formacidn e informacién para el desarrollo de las actividades y funciones
asignadas necesaria para mantener la calidad de los servicios a prestar.

Participar democraticamente en la eleccion de los 6rganos de representacion, direccion
y gestion.

La proteccion de sus datos personales de acuerdo a lo previsto en el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril relativo a la proteccion
de las personas fisicas.
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

=

Voluntariado:

Los voluntarios tienen la obligacion de:

Respetar el horario de la actividad.

En caso de no poder acudir a la actividad a la que nos hemos comprometido,
avisar con la mayor antelacion posible.

Queda prohibido el consumo de tabaco, alcohol y otras sustancias téxicas
durante la actividad.

Cumplir con los compromisos adquiridos con YMCA respetando la filosofia y
los valores de la entidad.

Respetar las normas de confidencialidad de datos personales de acuerdo a lo
previsto en el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de abril relativo a la proteccién de las personas fisicas.
Cumplir y difundir las medidas de gestion de medio ambiente que la
organizacién ponga en marcha

Realizar el curso de LOPIVI en consonancia con la normativa Ley Organica
8/2021, de 4 de junio, de proteccion integral a la infancia y la adolescencia

frente a la violencia
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5. Derechos y Obligaciones de los usuarios

I

Programas Sociales:

Los participantes tienen derecho a:

Disponer en los cursos de todos los materiales necesarios para la realizacién de los
programas.

Realizar una prueba de nivel en los cursos de espanol.
Causar baja voluntaria en el curso.

Los participantes tienen obligacion de:

Cumplimentar y entregar la documentacidn solicitada para el alta de los programas.

El participante de programas tendra una carpeta con los materiales necesarios para el
desarrollo y debe responsabilizarse de ella.

Realizar el pago del curso.

Se procedera a la baja del participante cuando se tengan mas de 5 faltas de asistencia
en un mes sin justificar y sin avisar previamente a YMCA.

En caso de baja voluntaria se debera avisar por teléfono o presencialmente.

Se deberd cumplir con el horario y dias adjudicados.

Esta prohibido el uso de teléfonos méviles durante la actividad.

Si el participante no muestra una actitud adecuada puede ser expulsado del programa
Los participantes recogeran el espacio cuando finalicen la actividad.
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6. Formas de participacion

T

Los usuarios, padres/tutores de usuarios y otras partes interesadas
pueden participar en la revision de la Carta de Servicios de YMCA. La
sistematica de esta participacion se recoge en el Plan de
Comunicacion.

Las formas de participacidon establecidas son:

Cuestionarios de Satisfaccion
Correo electrdonico

Web

Teléfono

Reuniones con usuarios, padres o tutores de usuarios y otras partes
interesadas

Buzdn de sugerencias, quejas y reclamaciones
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6. Formas de participacion

Ademas, las personas usuarias de la oficina mentora plus Valencia II,
para fomentar el derecho a la participacion, existe la Asamblea de
Participacion, en la que se representaran de manera equilibrada,
todas las partes implicadas en el proceso emancipatorio del o la joven
(usuarios/as, equipo socioeducativo, coordinacion) y que habran sido
elegidas democraticamente. En ella se evaluara de manera global el
funcionamiento de la oficina, la convivencia entre las partes y se
abordaran sugerencias.
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7. Presentacion de queJas reclamaciones y

Los usuarios, padres/tutores de y otras partes interesadas pueden
presentar sugerencias y/o quejas y/o reclamaciones a través de:

 Encuestas de satisfaccion.

- Telefonicamente o en persona siendo recogida segin su gravedad
en el Formato de No Conformidades o Formato oficial de
Reclamaciones

« Correo electrénico
« Fax

 Reuniones con alumnos, padres/tutores, beneficiarios, familias y
otras partes interesadas externas

- Buzdn de sugerencias, quejas y reclamaciones

La sistematica de esta participacion se recoge en el Plan de
Comunicacion.
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8. Medidas de subsanacion o compensacion en el caso
de incumplimiento de los compromisos

De detectarse un incumplimiento de alguno de nuestros compromisos
hechos publicos a través de la Carta de Servicios, los usuarios,
padres/tutores y otras partes interesadas externas podran plantear
una queja o reclamacion a través de las vias citadas en el punto
anterior. Posteriormente se tomaran las medidas oportunas para
corregir las causas de la desviacion. Se informara por escrito al
alumno o parte interesada de las medidas adoptadas en un plazo

maximo de 7 dias habiles desde su recepcidn.
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9. Mecanismos de comunicacion externa e interna

‘\

Dado que el fin ultimo de la Carta de Servicios es dar a conocer a las
partes interesadas los servicios que se prestan y los compromisos
adquiridos, se plantea una comunicacion interna y externa recogida en
el Manual de Calidad y Medio Ambiente.

Tanto la carta de servicios como el seguimiento de
compromisos e indicadores puede encontrarse en
https://www.ymca.es/conocenos/transparencia/

Comunicacion externa:

« La Carta de Servicios se podra consultar por los trabajadores
externos mediante la version en papel de YMCA.

- La normativa aplicable se facilitara a los trabajadores externos y
partes externas interesadas previa solicitud por email mediante
consulta de la version digital de YMCA.

- El triptico estara disponible para trabajadores externos y partes
interesadas externas en el tablon de anuncios y pagina web.

- El seguimiento de compromisos e indicadores estara disponible
para trabajadores externos y partes interesadas externas en el

tabldn de anuncios. _
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9. Mecanismos de comunicacion externa e interna

=

Comunicacion interna:

- La Carta de Servicios se facilita mediante consulta de la versidon
digital de YMCA.

- La normativa aplicable se facilita mediante consulta de la version
digital de YMCA.

- EIl triptico se entregara al personal de nueva contratacion y
estara disponible para trabajadores internos en el tablon de
anuncios y en la pagina web.

- El seguimiento de compromisos e indicadores estara disponible
para trabajadores internos en el tablén de anuncios.

- La informacidn relevante sobre la evolucion de los compromisos
adquiridos a los miembros del equipo multidisciplinar en
reuniones o mediante otros mecanismos internos.
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10. Informacion adicional de YMCA

ARAGON

ZARAGOZA

Direccion : Pedro Cerbuna, n°2, 50009

Teléfono: 976 56 81 30 Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: zaragoza@ymca.es

Horario de atencidon al publico: De lunes a viernes de 8:00 h a 20:00
Lineas de autobus: 24, 40, tranvia y paradas Bizi

Direccién: Borja, 25-27, 50017

Teléfono: 976 46 77 69 Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: delicias@ymca.es

Horario de atencidn al publico: De lunes a viernes de 9:00 h a 20:00 h
Lineas de autobus: Ci1, Ci2, 22, 24 y 38 y paradas Bizi

Direccion: Avda. San José, 209, 50007

Teléfono: 976 20 75 94 Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: sanjose@ymca.es

Horario de atencidon al publico: De lunes a viernes de 9:00 h a 20:00 h

Lineas de autobus: 23, 39y 40
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10. Informacion adicional de YMCA

ARAGON

ZARAGOZA

Direccidn : Calle Francisco Olivan Bayle, n°4, 50015

Teléfono: 976 48 23 19

Correo electrénico: zaragoza@ymca.es

Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8:30 h a 19:00
Lineas de autobus: 35,36,50 y paradas Bizi
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10. Informacion adicional de YMCA

ARAGON

HUESCA
« Direccion: Plaza Unidad Nacional n°12, 22001
« Teléfono: 974 22 58 84 Fax: 91 700 08 65
« Correo electrénico: huesca@ymca.es
+ Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8:30 h a 20:00 h
* Lineas de autobus: C1, C2y C3

TERUEL
Direccidon: Avda. Sagunto, 3 19, 44002
Teléfono: 978 08 91 80 Fax: 91 700 08 65
Correo electrénico: teruel@ymca.es
Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8:00 h a 19:00 h
Lineas de autobls: Ay B
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10. Informacion adicional de YMCA

T

COMUNIDAD DE MADRID

MADRID

Direccidn : Alba de Tormes, n°10, 28025

Teléfono: 91 525 16 76 Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: madrid@ymca.es

Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8h00 a 20h00
Lineas de autobus: 34, 35; metro: San Francisco

Direccidn: Castillo, 24, 28010

Teléfono: 91 319 21 26 Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: ymca@ymca.es

Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 9h00 a 19h30
Lineas de autobus: 16, 61 y 149 ; metro: Iglesia
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10. Informacion adicional de YMCA

=

COMUNIDAD DE MADRID

GETAFE
Direccidn: Felipe Estévez, 11, 28901
Teléfono: 91 665 21 87 Fax: 91 700 08 65
Correo electrénico: getafe@ymca.es
Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8h00 a 20h00

Lineas de autobus: 442,441; cercania Renfe: Getafe Central; metro:
Getafe central

LEGANES
Direccidn: Plaza de La Tahona, 2-3 28911
Teléfono: 91 690 60 46 Fax: 91 700 08 65
Correo electrénico: leganes@ymca.es
Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8h00 a 20h00

Lineas de autobus: 491,492, 484, cercania Renfe: Leganés Central;
metro: Leganés central
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10. Informacion adicional de YMCA

=

COMUNIDAD VALENCIANA

VALENCIA
Direccidon: Duque de Gaeta, 18, 46022
Teléfono: 96 333 24 87 Fax: 91 700 08 65
Correo electrdnico: valencia@ymca.es
Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 8h00 a 20h00
Lineas de autobus: 4 y 92; metro: Ayora y Amistat

OFICINA MENTORA PLUS VALENCIA 11

Direccion: Pintor Nicolau, 2, 46022

Teléfono: 96 333 24 87/ 621233488. Fax: 91 700 08 65

Correo electrénico: mentoraplusvalencia2@ymca.es

Horario de atencion al publico: De lunes a viernes de 9h00 a 20h00
Lineas de autobus: 4 y 92; metro: Ayora y Amistat
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10. Informacion adicional de YMCA

YMCA en la red
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

Compromiso de la Direccidn

La Direccion de YMCA ha decidido la realizacion de esta Carta de
Servicios para hacer publicos los servicios de la organizacion citados,
para lo cual dispone de los recursos humanos y materiales necesarios
para tal fin. Dicho compromiso se materializa en la aprobacion de
esta Carta de Servicios y documentacion complementaria.
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

=

Equipo de trabaj o ( todas las funciones se han incluido como Rol
en el proceso 202 )

La Direccion ha constituido un equipo multidisciplinar y formado para su
elaboracion, teniendo en cuenta sus responsabilidades y participacion en la
prestacién del servicio.

La Direccidn designa a un responsable de proyecto que lo representa vy
coordina las actividades para su realizaciéon y mantenimiento.

- Coordinador-Responsable: Directora de YMCA en Madrid
- Director de Intervencion Social YMCA en Madrid

- Director de Empleo y Formaciéon YMCA en Madrid

- Directora YMCA en Aragon

- Directora de RRHH, Empleo y Formacion YMCA en Aragdn
- Directora de Intervencidon Social YMCA en Aragodn

- Directora de YMCA en Valencia

- Directora Intervencion Social YMCA en Valencia

« Directora Empleo YMCA en Valencia

« Coordinador Oficina Mentora Plus II Valencia
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

=

Identificacion de los procesos ligados a la Carta de
Servicios

En el mapa de procesos de la organizacion se
identifican y definen los procesos relacionados con
los servicios. Se encuentra disponible en Manual de
Calidad y Medio Ambiente.

Se dispone del Proceso 101 Prestacion del Servicio
junto con instrucciones y formatos que la completan,
donde se describe detalladamente las actividades de
los servicios.
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

Marketing,
0 Venta y atencion
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

Proceso

001 Direccidn Estratégica, Gestion de Riesgos y Control de

Gestion

002 Marketing, comunicaciones y captacion de fondos

003 Venta y Atencion al Cliente

101 Prestacion Del servicio

201 Gestion por procesos

202 Gestidon de RRHH

203 Mantenimiento e Infraestructuras
204 Compras y Subcontratacion

207 Administracion

205 Mejora del Sistema

206 Gestion Ambiental
207 Administracion
208 Carta de Servicios

209 Gestion del Voluntariado
210 Tecnologias y Sistemas de la Informacién
211 Gestion de seguridad y salud en el trabajo

T ——

Propietario
Vicesecretario General de Intervencion Social

Directora de Comunicacién
Vicesecretario General
Directora de Desarrollo Local y Subdireccion de Empleo

Coordinador de Calidad y Gestion de procesos IT

Directora Administracion y Gestion

Responsable de Instalaciones
Directora Administracion y Gestién

Directora Administracion y Gestién

Coordinador de Calidad y Gestion de procesos IT

Coordinador de Calidad y Gestidn de procesos IT
Directora Administracion y Gestién

Directora YMCA en Madrid
Directora de Voluntariado, Liderazgo y Juventud

Director de IT
Técnico de PRL YMCA
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11. Gestion interna de la Carta de Servicios

Revision y actualizacion de la Carta de Servicios

La Carta de Servicios tiene una vigencia de 2 afos con lo que se
revisara como minimo bienalmente, o antes si se estima oportuno
debido a cambios relevantes en el servicio ofrecido o en las
expectativas de las partes interesadas.
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01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

No

CONTROL DE EDICIONES

EDICION

FECHA

26/02/2015

28/02/2016

17/03/2016

08/02/2017

07/03/2017

16/01/2018

15/02/2018
09/07/2018

19/10/2018

04/02/2019

07/02/2019

CAMBIOS REALIZADOS

Se actualiza el Mapa de Procesos

Se actualizan servicios de La Rioja y de Aragdn. Se
actualiza las ubicaciones de Aragon y el nUmero de
fax. Se actualizan los valores. Se incluyen las redes

sociales. Se actualiza la legislacion.
Se actualiza el equipo de trabajo

Se actualizan servicios y ubicaciones de Aragén. Se actualiza
la legislacion
Se actualiza el nimero de fax de los Centros

Se retira datos de La Rioja y se incorporan de los Centros de
Comunidad de Madrid y de Teruel. Se actualizan los propietarios de

Procesos, Mapa de Procesos y equipo de trabajo

Se actualizan los Servicios y horarios de Huesca y la legislacion
Se actualizan los Indicadores, Servicios y legislacion

Se actualiza la Politica de Calidad y Medioambiente

Se retiran los datos de Leganés

Se incorpora el centro de Valencia y se cambian los propietarios de

los procesos del 101 al 107 y del 202. Se incluyen servicios y Centros

RESPONSABLE

Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco
Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco
Jose Carlos Blanzaco
Jose Carlos Blanzaco

Jose Carlos Blanzaco

YMCA



12

13

14
15

16
17

18

19

20

21

22

No

EDICION
FECHA
05/03/2019

29/01/2020

05/02/2020
05/03/2020

05/02/2021
15/02/2021
01/02/2022

28/03/2022

06/03/2023

15/11/2023

15/02/2024

CONTROL DE EDICIONES

CAMBIOS REALIZADOS

Se actualiza la normativa de Valencia

Se actualiza propietarios de procesos y mapa de

procesos se cambia un indicador

Se modifican propietarios de procesos

Se modifican horarios de atencién e indicador

Se incluyen servicios y datos de Leganes
Modificacion Politica de Calidad

Modificacidén Equipo Carta de servicios

Actualizacién servicios centros y eliminacion indicador

erroneo

Modificacion alcance carta de servicios, modificar

indicador y cargos propietarios

Se actualiza normativa , se indica enlace web con
informacion de la carta, se modifica la direccion de

Huesca

Inclusiéon del Servicio Oficina Mentora Valencia I,
modificacion del alcance del Disefio y cambio mapa

procesos

i

RESPONSABLE
Angela Bueno

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

Marta Lorenzo

YMCA



CONTROL DE EDICIONES

i

EDICION
CAMBIOS REALIZADOS RESPONSABLE
No FECHA

23 13/02/2025 Se incluyen el centro de Bayle , y actualizacion de Marta Lorenzo
normativa y obligacidn de los voluntarios de realizar la
FORMACION DE LA LOPIVI

24 24/02/2025 Inclusion proceso 211 y con ello cambio politica y Marta Lorenzo
mapa de procesos Marta Lorenzo

25 19/02/2026 Modificacion de indicadores y de propietarios de

Marta Lorenzo
procesos

YMCA
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