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H Mision
e Contribuimos a la transformacion social e
individual de las personas excluidas y vulnerables.

@ Actuamos con la infancia y la juventud en
dificultad, y con sus familias.

Defendemos los derechos humanos y de la

m infancia, trabajando a través de la intervencion
socioeducativa y psicosocial.

B Principios

@ El respeto a la dignidad de la persona humanay
el compromiso con la defensa de sus derechos.

Q La intervencidén socioeducativa centrada en la
persona.
La promocién de la inclusién social de la infancia
y la juventud.

B Compromiso institucional

Ofrecemos un servicio comprometido con dar respuesta efec-
tiva y cumplir con los requisitos aplicables y con las necesi-
dades de las personas y entidades con quienes traba-
jamos.

A través de nuestras Cartas de Servicios queremos dar a co-
nocer los compromisos de calidad especificos de nues-
tros centros, atendiendo al derecho de las personas a la
transparencia e informacion, asi como facilitar su participacion
en la mejora de la calidad de los servicios que ofrecemos.

Jesus Maria Echechiquia Pérez
Presidente del Patronato de Fundacion Amigo
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E Mensaje general

En el PAE Madrid contamos con un sistema de gestion de la cali-
dad certificado con el estandar internacional ISO 9001:2015 des-
de el ano 2019, pero adicionalmente, como parte de nuestros
procesos de mejora incorporamos la Carta de Servicios.

Esta Carta de Servicios se fundamenta en nuestros principios de
respeto a la dignidad humana, la intervencién socioeduca-
tiva centrada en la persona y la promocién de la inclusiéon
social de la infancia y la juventud, y sus familias. A través
de €lla, las personas podran exigir la prestacion de un servicio de
calidad y conocer su grado de cumplimiento.

B Servicios del PAE Madrid

En 2014 iniciamos este recurso destinado a coordinar e impulsar
el proceso de apoyo y orientacién, en el periodo de transicion a
la vida independiente y auténoma de la poblacién joven que,
debido a su situacion de vulnerabilidad y dependencia, requiere
de una atencion especializada de acompafiamiento y seguimiento.

Este recurso atiende a personas jévenes entre 18 y 22 aios de
edad.

A través de los Pisos de Emancipacion, ofrecemos atencion, apo-
yo, orientacion y coordinacion, para facilitar el proceso hacia la au-
tonomia personal de la persona joven, a través del seguimiento
profesional e individualizado permitiendo de forma progresiva su
vida independiente e inclusion laboral, social, y comunitaria.

El PAE Madrid tiene caracter residencial y contamos con 3 pisos,
16 plazas, 5 conveniadas con la DGIFN, para conseguir la autono-
mia plena de los jovenes atendidos:

e Jovenes entre 18 y 21 aflos extutelados, de la Comunidad
de Madrid, que a su mayoria de edad necesitan un recurso
residencial.

e Jovenes entre 18 y 22 aflos que se encuentran en situacion
de gran vulnerabilidad y necesitan un apoyo temporal de
vivienda y acompafnamiento socioeducativo.

Atencion de alojamiento y desarrollo personal:
Garantizar una adecuada prestacion de los servicios
de alojamiento para personas jovenes: manutencion,
vestuario, higiene personal y seguimiento sanitario.

Atencion legal y administrativa: Atender el
asesoramiento de los aspectos legales y de gestion
administrativa que requieran las personas usuarias del
servicio.

Apoyo psicolégico: Facilitar apoyo psicolégico para
atender los aspectos emocionales y psicolégicos que
demanden los usuarios-as del servicio.

Apoyo formativo e inserciéon sociolaboral: Apoyar
la realizacidon de formaciones ocupacionales de cara a
obtener una cualificaciéon profesional. Asi como fomentar
la insercion sociolaboral de las personas usuarias,
asesorando y acompafiando tanto en la busqueda
de empleo como en el desarrollo de habilidades pre y
laborales.

Seguimiento socioeducativo. Propiciar la integracion
de los jovenes en su entorno social y la participacion
plena en la comunidad, a través de un plan de trabajo
conjunto y coordinado con los servicios sociales
municipales, asi como con otras entidades sociales de
la red que intervengan en diferentes aspectos.

Atencion a la diversidad familiar y sexual: Promover
acciones que garanticen que los y las jovenes cuenten
con conocimientos acerca de la diversidad sexual,
familiar, de género y de caracteristicas sexuales.
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B Compromiso e indicadores

Acompaiiamiento y participacion

Ofrecemos acompafamiento segun las
necesidades de las personas atendidas,
procurando que progresivamente
alcancen autonomia e independencia

Atencion Individualizada

Contribuimos a que los/las jovenes
atendido/as alcancen un nivel de in-
sercion social y laboral que les permita
una autonomia plenay, por tanto, su
emancipacion

Profesionalidad

Nuestro equipo esta constituido por
personas cualificadas y competentes
que brindan un trato personalizado en
un ambiente de convivencia familiar

Transparencia y comunicacion

Rendimos cuentas y ofrecemos datos
e informacion sobre las actividades y
resultados cada afo

Calidad

Asumimos un compromiso por ofrecer
un servicio satisfactorio

% total anual de personas usuarias que muestran un alto grado de implicacién en el pro-
yecto (incluyendo participacién en actividades programadas)

% total anual de personas usuarias que participan en actividades sociales de su entorno
comunitario (actividades comunitarias, culturales, deportivas, voluntariado, etc.)

% total anual de personas usuarias que cuentan con un ltinerario personalizado

%total anual de personas usuarias que han mejorado su nivel de autonomia en la resolu-
cion de conflictos y toma de decisiones

% total anual de personas usuarias que han mejorado o alcanzado mayor grado de auto-
nomia en cuanto a los tramites personales, documentacion, instituciones

% total anual de personas usuarias que han mejorado o alcanzado mayor grado de auto-
nomia en cuanto a habitos personales y de convivencia en la vivienda

% total anual de personas usuarias que han mejorado/alcanzado su grado de autonomia
con respecto a su formacion y/o insercién laboral

% profesionales que cumplen con los requisitos de titulacion exigida

% total anual de personas usuarias satisfechas con el trato recibido por parte de las perso-
nas que trabajan en el proyecto

% total anual de personas usuarias satisfechas con la profesionalidad de las personas que
trabajan en el proyecto

% total anual de personas usuarias que valoran positivamente su relacion con las personas
que trabajan en el proyecto

% anos de servicio/memorias presentadas

% total anual de personas usuarias satisfechas con la informacion que han recibido desde
su llegada

% total anual de personas usuarias satisfechas con la comunicacién con las personas que
trabajan en el proyecto

% total anual de personas usuarias satisfechas en general en el proyecto

100%

100%

100%

80%

80%

80%

80%

100%
90%
90%

90%

100%
90%

90%

90%

H Ayudanos a prestar un mejor servicio

La direccién del centro, el equipo técnico y educativo agradecemos los comentarios y sugerencias gue nos pue-
dan aportar para mejorar nuestro funcionamiento. Contamos con un buzén de sugerencias, con un correo de
contacto emancipacion.madrid@fundacionamigo.org y si tiene algun problema con nuestro servicio disponemos
de hojas de reclamaciones en el centro.

B Medidas de subsanacion y compensacion

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos declarados en esta Carta de Servicios, la persona afec-
tada podréa presentar reclamacién ante la direccién del centro, quién acusara recibo y dara respuesta en un plazo
maximo de 7 dias laborales, informando las medidas cuando corresponda para evitar en lo sucesivo la repeticion
de la deficiencia observada. Por €l tipo de servicio no se establecen medidas de compensacion.

H Informacion y contacto

Si necesitas mas informacion, puedes ponerte en contacto con el equipo de profesionales del PAE Madrid en el
siguiente correo electronico:

[>< emancipacion.madrid@fundacionamigo.org

-
Centro conveniado con la Direccién General de

Infancia, Familias y Natalidad de la Comunidad
de Madrid

Documento aprobado por el Comité de Direccion de Fundacion Amigé el 11 de diciembre de 2019.



