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1. Introduccidn

El presente protocolo tiene como finalidad garantizar la proteccién integral de los
nifos, ninas y adolescentes que participan en el programa de acompafiamiento
hospitalario de la entidad.

Se elabora conforme a la Ley Organica 8/2021 de proteccion integral a la infanciay la
adolescencia frente a la violencia (LOPIVI), que establece la obligacién de que todas las
entidades que trabajan con menores dispongan de medidas de prevencion, detecciény
actuacion ante cualquier forma de violencia.

La entidad asume el compromiso de promover un entorno seguro, protectory libre de
violencia, aplicando el principio de tolerancia cero frente al acoso, abuso o negligencia.

2. Marco normativo

Basado en la Ley Organica 8/2021 (LOPIVI), RGPD, LOPDGDD y normativa de
voluntariado.

3. Objetivos del protocolo

El presente documento establece las normas de convivencia, proteccion y actuacion
entre las personas voluntarias y los menores participantes en las actividades de la
entidad.

Su objetivo es garantizar:

e unentorno seguro para los menores.

e un marco claro de actuacion para el voluntariado.
Este protocolo es de obligado cumplimiento para todas las personas voluntarias.
Objetivos especificos

¢ Prevenir cualquier forma de violencia, abuso o acoso.

¢ Detectar de forma temprana situaciones de riesgo.

o Establecer procedimientos claros de actuacion.

e Proteger la confidencialidad y los datos personales de los menores.

¢ Fomentar una cultura de buen trato y respeto.
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4. Ambito de aplicacion

Este protocolo es de obligado cumplimiento para el personal contratado, personas
voluntarias y colaboradores del programa.

Se aplica a todas las actividades presenciales y digitales organizadas por la entidad.

5. Principios de convivencia

Las relaciones entre menores, voluntariado y personal sanitario se basaran en:

1. Interés superior del menor

2. Buen tratoy respeto mutuo

3. Seguridad emocional

4. Proteccion de la intimidad

5. Prevencion de la violencia

6. Resolucién pacifica de conflictos

7. Confidencialidady proteccion de datos

8. Tolerancia cero ante cualquier forma de violencia
No se tolerara ninguna forma de:

e Violencia

e Intimidacion

e Abuso

e Humillacién

e Discriminacioén

La LOPIVI define la violencia contra la infancia como cualquier accién u omision que
cause dano fisico, psicolégico o emocional o interfiera en su desarrollo.



6. Tipos de violencia contemplados
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Abuso o violencia

Violencia digital

Vulneracion de privacidad

Abuso/Acoso sexual:
Comportamiento verbal o
fisico de naturaleza sexual
que atente contra la
dignidad

Difusién de imagenes

Uso de imagenes

Maltrato fisico

Uso indebido de redes
sociales

Uso indebido de datos
personales

Maltrato psicolégico

Uso de canales digitales
internos para insultos o
difusién de rumores

Negligencia

7. Aplicacion especifica de LOPIVI en hospitales pediatricos

Identificacion de riesgos

Riesgo

Medida preventiva

Interaccién individual voluntario-menor

Realizar el acompafiamiento dentro del
marco del programa, registrando el
turno y manteniendo comunicacion
con el coordinador. Supervisién médico
sanitariay rapport del turno al
“Hermano de accion” (figura interna de
referencia)

Informacion sensible

No compartir informacion personal o
médicay respetar la confidencialidad
en todo momento. Contrato firmado de
aceptaciéon de RGPD

Situaciones emocionales intensas

Acompanar emocionalmente al menor
y comunicar al coordinador o personal
sanitario si es hecesario.Apoyo del
coordinador y del equipo de Mamas en
Accion.
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Conflictos con familias o personal Evitar la confrontacion y comunicar
inmediatamente al responsable de
Mamas en Accion.

Conductas especificas en entorno hospitalario

Situacion Conducta del voluntariado

Habitacion hospitalaria cerrada Respeto a la intimidad del menor
dentro del entorno hospitalarioy
permanecer en la habitacién
Unicamente durante el tiempo de
acompafamiento asignado.

Acompanamiento individual Realizar el acompafiamiento conforme
a la asignacion del programa,
asegurando el registrodelturnoy la
comunicacion con el coordinador.

Informacién médica La informacion clinica es gestionada
exclusivamente por el personal
sanitario. El voluntariado no gestionara
ni transmitira informacién médica,
limitdndose a comunicar al
coordinador, de forma privada,
cualquier situacion relevante
observada desde el acompanamiento.
Solo se compartira la informacion
necesaria para el correcto desarrollo
del programa. Ante cualquier duda,
dirigirse al personal sanitarioy
comunicarlo al coordinador desde un
enfoque no clinico.
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8. Contexto del acompanamiento hospitalario

En el contexto del programa de acompafnamiento hospitalario, el voluntariado puede
encontrarse a solas con el menor dentro de la habitacién hospitalaria. Esta situacion
responde a las condiciones propias del entorno sanitario y a la necesidad de preservar
la intimidad del menor durante su estancia hospitalaria, siempre bajo supervision
general del personal sanitario.

La presencia del voluntariado tiene como objetivo ofrecer acompafamiento
emocional, apoyo y compaiiia, especialmente en situaciones en las que el menor no
puede estar acompafnado por su familia o requiere apoyo adicional.

Aunque el acompafamiento pueda realizarse en una habitacion hospitalaria con la
puerta cerrada, se establecen las siguientes medidas de seguridad:

Medida Aplicacion

Supervision El acompanamiento se desarrolla dentro de una planta
institucional hospitalaria supervisada por personal sanitario.
Registro del La entidad mantiene registro de los turnos y personas
voluntariado voluntarias asignadas al acompafiamiento.

Coordinacién con el |[El personal sanitario conoce la presencia del voluntariado en

hospital la planta.
Comunicacién de Cualquier situacion relevante debera comunicarse al
incidencias coordinador del programa de Mamas En Accién.

Elvoluntariado debera comunicar al responsable de Mamas En Accidn cualquier
situacion que genere preocupacion o duda en relacion con el bienestar del menor,
incluso cuando no exista certeza de que se trate de una situacién de riesgo.
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Registro de acompanamientos

La entidad mantendra un sistema de registro de las actividades de acompanamiento

realizadas por el voluntariado, con el objetivo de garantizar la transparencia, la
seguridad del programay la trazabilidad de las intervenciones realizadas.

Este registro permitira disponer de informacion basica sobre cada acompanamientoy

facilitara la gestion de posibles incidencias.

Informacion

Descripcion

Fecha del acompafiamiento

Dia en el que se realiza la actividad

Hospital o planta

Centro sanitario donde se realiza el acompafnamiento

Voluntario/a asignado

Persona voluntaria responsable del acompafiamiento

Duracidon aproximada

Tiempo de acompanamiento

Observaciones

Incidencias o informacion relevante

Finalidad del registro

El registro de acompafamientos tiene como finalidad:

e garantizar la seguridad de los menores

o facilitar la coordinacién del programa

¢ mejorar el seguimiento de la actividad del voluntariado

e permitir la gestion adecuada de incidencias

La informacion recogida se gestionara respetando en todo momento los principios de

confidencialidad y proteccién de datos.
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9. Normas de conducta del voluntariado

Las personas voluntarias se comprometen a:
Trato y respeto
e Tratar a todos los menores con respeto y dignidad.

e Escuchar alos nifos y validar sus emociones, reconociendo lo que sienten,
respetandolo y evitando juzgar o minimizar sus experiencias.

¢ Fomentar un ambiente seguro.
e Utilizar un lenguaje adecuado a la edad del menor.
Supervision

e Mantener siempre una conducta orientada al servicio y atencién a las
necesidades emocionales del menor.

e Evitar quedarse a solas con un menor en espacios cerrados, fuera de su
habitacion o del lugar donde se le esté acompafando, cuando sea posible.

¢ Informar siempre al equipo responsable si se requiere atencion especial.
Contacto fisico
Solo sera permitido cuando:

e seaapropiado

e searespetuoso

¢ responda a una necesidad del menor
Nunca se permitiran conductas que puedan resultar invasivas o inapropiadas.
Queda estrictamente prohibido:

e Estar a solas con un menor en espacios cerrados sin supervision.

e Contacto fisico inapropiado.

e Comunicaciones privadas con menores fuera del ambito de la actividad a través
de redes sociales o mensajeria.

e Solicitar o compartir fotos o datos personales.
e Realizarintervenciones médicas.
e Compartirinformacién del menor o de su familia.

e Insultar, ridiculizar o humillar a un menor.
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Ejercer cualquier forma de violencia fisica o psicolégica.

Ignorar una situacién de posible abuso o acoso.

Siempre se debe cumplir:

Mantener actitud respetuosa.
Respetar la intimidad hospitalaria, cumpliendo con la LOPIVI.

Seguir indicaciones de los coordinadores y del personal sanitario.

Proteccion del voluntariado

También se protege a las personas voluntarias frente a situaciones de riesgo o

comportamientos inapropiados por parte de menores.

En caso de que un menor o personal médico insulte, amenace, agreda fisicamente,

tenga conductas sexuales inapropiadas o realice acusaciones graves, el voluntario
debera:

1.

2.

3.

4.

5.

Mantener la calma.

Garantizar la seguridad de todas las personas.
Evitar enfrentamientos o castigos.

Informar inmediatamente al coordinador.

Registrar lo ocurrido si el equipo lo solicita.

Nunca debera gestionar la situacidon de forma individual o sin comunicarlo a su
responsable dentro de Mamas En Accion.
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10. Coordinacion con el hospital y el personal sanitario

El programa de acompafnamiento hospitalario se desarrolla en colaboracién con el
centro sanitario correspondiente, respetando en todo momento las normas del hospital
y la autoridad del personal sanitario.

El voluntario se compromete a actuar de forma coordinada con el hospital para

garantizar la seguridad, el bienestar y la proteccion de los menores.

Principios de colaboracion

Principio

Aplicacion

Respeto a la autoridad
sanitaria

El personal sanitario tiene prioridad en la atencidony
decisiones relacionadas con el menor.

Coordinacion
institucional

Las actividades del voluntariado se desarrollaran bajo las
indicaciones del hospital.

Protecciéon del menor

Todas las actuaciones deberan priorizar el bienestar fisico y
emocional del nifio o nifa.

Confidencialidad

La informacion clinica o personal del menor sera tratada
con maxima discrecion.

Limites de la actuacidon del voluntariado

Las personas voluntarias no podran realizar:

e intervenciones médicas.

¢ manipulacidn de dispositivos sanitarios.

e administracién de medicamentos no pautados por el personal médico o sin

indicacién previa.

e valoracion clinica del estado del menor.

Estas actuaciones corresponden exclusivamente al personal sanitario del hospital.

10
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Relacion con el personal sanitario

Las personas voluntarias deberan:

Actuacion Descripcion

L Identificarse ante el personal sanitario aliniciar el
Presentacidn

acompafamiento.

L Facilitar el trabajo del personal sanitario durante
Colaboracion

procedimientos médicos o visitas.

. . Informar al personal sanitario si se detecta una situacion
Comunicacién

emocional o fisica preocupante en el menor.

Respeto a normas Cumplir los protocolos y normas del hospital en todo
hospitalarias momento.

Actuacion ante situaciones relevantes

En caso de que durante el acompafiamiento se detecte alguna situacién relevante, se
actuara siguiendo el siguiente criterio:

Situacion Actuacion
Malestar fisico del menor Avisar inmediatamente al personal sanitario.
Situacién emocional intensa Informar al personal sanitario y a su coordinador.

Revelacion de posible situacion||Comunicar inmediatamente al responsable de
de violencia proteccion de la infancia de la entidad.

Incidente durante el

o Comunicar al coordinador.
acompafiamiento

El voluntariado actua siempre bajo la coordinacién del programa de acompanamiento y
en colaboracion con el personal sanitario del hospital, sin sustituir en ningun caso las
funciones asistenciales del personal médico o de enfermeria.

11
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11. Proteccion de datos y confidencialidad

No se deben compartir datos personales, fotografias ni informacién médica de los
menores en cumplimiento de la Ley Organica 3/2018 de Proteccién de Datos.

Para ello, Mamas En Accién tomara las siguientes medidas: No publicar datos
personales, no compartirinformacion sensible y hacer un uso seguro de las bases de
datos.

El voluntariado se compromete a respetar la confidencialidad de los datos de los
menores, no compartir informacién personal (ni del menor ni del voluntario) fuera del
equipo, no publicar fotos o videos de menores, utilizar los datos Unicamente para las
actividades autorizadas.

12. Protocolo de uso de redes sociales

El voluntariado deberd evitar cualquier uso de redes sociales que pueda afectar
negativamente a la imagen o reputacion de Mamas en Accion.

No se permite el uso de redes sociales durante el turno de acompafamiento, salvo que
sea necesario para la actividad del programa y esté previamente autorizado.

Esta prohibido publicar, compartir o difundir fotografias, videos o cualquier informacion
que permita identificar a un menor.

No esta permitido facilitar datos personales (teléfono, redes sociales, correo
electrénico) ni mantener contacto con los menores fuera del programa.

No se estableceran conversaciones con menores a través de redes sociales o
aplicaciones de mensajeria.

No se compartira informacion sobre la situacion personal, familiar o médica del menor
en ningun entorno digital que no sea el privado de Mamas En Accidn.

13. Sistema de formacion del voluntariado

La entidad garantizara que todas las personas voluntarias reciban una formacién
adecuada antes de iniciar su actividad y de forma continuada durante su participacion
en el programa.

Esta formacion tiene como objetivo asegurar que el voluntariado actue de manera
segura, responsable y conforme a los principios de proteccioén de la infancia (LOPIVI), a
las normas hospitalarias y a los valores de Mamas en Accién

Elvoluntariado es responsable de participar activamente en la formacion y aplicar los
conocimientos adquiridos, contribuyendo asi a garantizar la seguridad y el bienestar de
los menores, asi como la continuidad del programa.

12
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14. Procedimiento de actuacion

Cualquier persona que detecte una posible situacién debe comunicarlo
inmediatamente al responsable de proteccién de menores.

Si un menor comunica una situacion de abuso, muestra sefiales preocupantes o relata

una experiencia de violencia, la persona voluntaria debe:
1. Escuchar con calmay respeto sin juzgar ni cuestionar el relato.
2. No prometer confidencialidad absoluta.
3. No investigar ni interrogar al menor.
4. Comunicarinmediatamente al coordinador.

El equipo responsable valorara la situacion y, si procede, activara los canales
institucionales correspondientes.

La omisién de esta obligacidon puede suponer la suspensién de la colaboracion como

voluntario/a. Ademas, Mamas En Accion se reserva la posibilidad de emprender la
acciones juridico-legales oportunas.

14. 1 Registro
Se elaborara un registro interno del incidente.
14. 2 Valoracion

El responsable analizara la situacion y decidira: Medidas internas, Comunicacion al
hospital, Notificacion a servicios sociales o autoridades.

14. 3 Proteccidén del menor

Se priorizara siempre: Seguridad inmediata, Apoyo emocional, Confidencialidad.

14. 4 Responsable de proteccién de menores

La persona responsable debe: Supervisar el cumplimiento del protocolo, Recibir
denuncias o preocupaciones, Coordinar actuaciones.

14. 5 Canal de comunicacidon y denuncia

Se habilitaran: Correo electrénico especifico: canaldemejora@mamasenaccion.es,
Teléfono de contacto: 697 771 711 37, Comunicacion directa con el responsable.

Cualquier persona podra comunicar situaciones de forma segura y confidencial.

13
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15. Guia rapida para voluntariado

El movil debe permacener guardado durante el turno de acompanamiento en la medida

de lo posible.

v Lo que Si hacemos

X Lo que NO hacemos

Avisar ante cualquier situacion
preocupante

Ignorar una situacién de riesgo

Escuchary acompafar

Realizar cuidados médicos

Jugary animar

Realiza y compartir fotos o videos del
menor

Respetar al personal sanitario

Publicar informacién en redes sociales,
datos que permitan identificar al menor

0 Su ubicacidn exacta

16. Diagrama de actuacion ante incidencias

10 Detectar una situacion preocupante
NS

20 Escuchary mantener la calma
NS

39 Informar al coordinador o responsable
v

49 Registrar la incidencia
N

50 Activar protocolo institucional si es necesario

17. Anexo: Conductas permitidas y prohibidas

Conductas adecuadas Conductas prohibidas
Trato respetuoso Insultar o ridiculizar
Lenguaje adecuado Castigos fisicos

Comunicar incidencias Difundir informacién médica

14
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18. Revision del protocolo

El presente protocolo sera revisado periddicamente con el objetivo de garantizar su
adecuacion a la normativa vigente y a las necesidades del programa de
acompanamiento hospitalario.

La revision del protocolo podra realizarse en las siguientes situaciones:

Situacion Accion

Cambios en la normativa Actualizacioén del protocolo

Modificaciones en el programa Adaptacion de los procedimientos

Incidencias relevantes Evaluacion y mejora de las medidas de proteccion
Revision periddica Actualizacion general del documento

Periodicidad de revision

El protocolo sera revisado al menos cada dos anos, o antes si se producen cambios
normativos o necesidades organizativas que lo requieran.

La revision sera responsabilidad del equipo coordinador del programa o de la persona
responsable de proteccién de la infancia designada por la entidad.
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19. Hoja de compromiso y firma

De acuerdo con la Ley Organica 8/2021 de proteccidn integral a la infanciay la
adolescencia frente a la violencia (LOPIVI), todas las personas que colaboran con
menores deben conocery cumplir las normas de proteccion, prevenciéon y actuacion

ante posibles situaciones de violencia.

El presente documento tiene caracter informativo y de compromiso, y debe ser leido

y firmado por todas las personas voluntarias.

Mediante la firma de este documento, la persona voluntaria declara:

Haber leido y comprendido este protocolo.

Comprometerse a respetar las normas de proteccion de la infancia.
Actuar siempre en beneficio del bienestar de los menores.
Comunicar cualquier situacion de riesgo o violencia.

Actuar de forma responsable y coherente con los valores de Mamas en Accioén,
evitando cualquier conducta que pueda perjudicar la reputacion de la entidad,
afectar al desarrollo de sus actividades o comprometer la continuidad del
programa.

Nombre y apellidos:

DNI / NIE:

Teléfono:

Correo electrénico:

Firma:

Fecha:
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