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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.

infancia, trabajando a través de la intervencién

m Defendemos los derechos humanos y de la
socioeducativa y psicosocial.

B Principios

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

Q La intervencién socioeducativa centrada en la
persona.
ﬁﬁ' La promocién de la inclusion 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 recursos, 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 Fundacién Amigo
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E Mensaje general

En el Hogar Zagales estamos en proceso de implementacién de un
sistema de gestion de la calidad, que sera certificado con el estandar
internacional ISO 9001:2015 en el 1er semestre de 2022. Adicional-
mente, como parte de nuestros procesos de mejora disponemos de
esta Carta de Servicios.

Esta Carta de Servicios se fundamenta en nuestros principios de res-
peto a la dignidad humana, la intervencién socioeducativa centrada
en la personay la promocidn de la inclusion social de la infancia y la
juventud, y sus familias. A través de ella, las personas podran exigir
la prestacién de un servicio de calidad y conocer su grado de cum-
plimiento a través de nuestros indicadores de servicio.

B Servicios del Hogar Zagales

Recurso destinado a prestar atencidn integral y acomparnamiento
las 24 horas al dia, y 365 dias al afo, para llevar a cabo una inter-
vencioén social y educativa con nifos, niflas y adolescentes, que
precisan de un contexto de convivencia sustitutivo de la familia
como opcidn para su proteccién, educacién y desarrollo.

El recurso tiene caracter residencial y contamos con 2 centros de
6 plazas cada uno para impulsar su desarrollo integral, en un
ambiente de seguridad y proteccién, asi como favorecer su
acceso a los recursos sociales bajo el mismo principio de
igualdad de condiciones que otros ni-fios de su edad.

Los servicios del Hogar Zagales son los siguientes:

Atencion a las necesidades bésicas materiales: prestacion de alo-
jamiento, manutencioén, vestuario e higiene personal, dinero de
bolsillo a los nifios, nifias y adolescentes usuarios/as.

Atencidn integral, individualizada y reparadora, ofreciendo a los
nifos, nifas y adolescentes apoyo y seguimiento en el desarrollo
de su proceso evolutivo de forma individual y especializada.

Atencién y seguimiento del historial de salud del nifio, nifia o ado-
lescente, deteccién precoz de posibles problemas fisicos y psiqui-

cos, asi como fomentar la adquisicién de habitos y estilos de vida
saludable, incluyendo de manera prioritaria la educacién afectivo
sexual.

Seguimiento del proceso educativo de forma individual de los
nifos, nifas y adolescentes en edad escolar.

Atencion a la autonomia personal, desarrollando actuaciones
dirigidas a la adquisicion de habilidades para la autonomia e
independencia, tales como programas de desarrollo de hébitos
labores, habilidades sociales, habilidades cognitivas, de vida in-
dependiente, de bienestar personal, resolucién de problemas, de
relaciones sanas de pareja, que promuevan el empoderamiento
de los nifios, nifas y adolescentes.

Atencién psicosocial y terapéutica, que apoye la adquisiciéon de
habilidades sociales y atienda a conflictos psicolégicos del nifio,
nifa y adolescente que impiden u obstaculicen el desarrollo ma-
durativo o la capacidad de socializacién. Apoyo familiar en los
casos que proceda, como uno de los ejes prioritarios en nuestra
intervencion.

Actividades culturales, deportivas y recreativas, potenciando la
participacion e inclusion de los y las jévenes en actividades de
ocio educativo y tiempo libre.

Actividades orientadas al fomento de buenas practicas en el uso
de las nuevas tecnologias y las redes sociales.

Actividades destinadas a trabajar la diversidad familiar, la diversi-
dad sexual y la identidad de género.

Perspectiva transversal de género en todas las actividades desa-
rrolladas en el hogar.

Atencién a la participaciéon y toma de decisiones de los nifios, ni-
Aas y adolescentes en su proceso educativo y en la dinamica del
recurso.

Apoyo y acompaiiamiento en las gestiones administrativas y do-
cumentales necesarias.
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B Compromiso e indicadores

Area de Compromiso Indicador Valor Objetivo

Disponibilidad y acompafa-
miento

Ofrecemos atencion integral y
acompanamiento 24 horas al
diay 365 dias al afio

Atencion Individualizada

Propiciamos que los nifios y
nifias logren confianza, auto-
nomia, autoestima, inclusion,
aprendizaje, participacion y el
desarrollo de su potencial.

Profesionalidad

Nuestro equipo esta constituido
por personas calificadas y com-
petentes que brindan un trato
personalizado en un ambiente
de convivencia familiar

Transparencia y comunica-
cion

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

ano

Calidad

Asumimos un compromiso por
ofrecer un servicio satisfactorio

% total anual de personas usuarias atendidas a tiempo comple-
to (24x365)

% total anual de personas usuarias que cuentan con un plan de
intervencion individualizada

% profesionales que cumplen con 1os requisitos de titulacion
exigida

% total anual de personas usuarias satisfechas con el frato reci-
bido por parte de las personas que trabajan en el recurso

% total anual de personas usuarias satisfechas con la profesio-
nalidad de las personas que trabajan en el recurso

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

% anos de servicio/memorias presentadas

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

% total anual de personas usuarias satisfechas con la comunica-

clon con las personas que trabajan en el recurso.

% total anual personas usuarias satisfechas en general en el
recurso

100%

100%

100%

90%

90%

90%

100%

90%

90%

90%

B Ayudanos a prestar un mejor servicio

La direccién del recurso, el equipo técnico y educativo agrade-
cemos los comentarios y sugerencias que nos puedan aportar
para mejorar nuestro funcionamiento.

Contamos con un buzén de sugerencias, con un correo de
contacto hogarzagales@fundacionamigo.org vy si tiene algun
problema con nuestro servicio disponemos de hojas de recla-
maciones en el recurso.

B Medidas de subsanacion y compensacion

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos
declarados en esta Carta de Servicios, la persona afectada
podra presentar reclamacién ante la direccion del recurso,
quién acusard recibo y darad respuesta en un plazo maxi-
mo de 7 dias, informando las medidas cuando corresponda
para evitar en lo sucesivo la repeticién de la deficiencia ob-
servada. Por el tipo de servicio no se establecen medidas de
compensacion.

B Informacion y contacto

Si necesitas mas informacion, puedes ponerte en contacto
con el equipo de profesionales del Hogar Zagales en el
siguiente correo electrdnico:

% hogarzagales@fundacionamigo.org

-
Recurso concertado con la Conselleria de

lgualdad y Politicas Inclusivas de la Generalitat
Valenciana, integrado en el Sistema Publico
Valenciano de Servicios Sociales.
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El recurso se rige por la Orden de 17 de enero de 2008, de
la Conselleria de Bienestar Social, por la que se regula la
organizacion y funcionamiento de los recursos de protecciéon y
el acogimiento residencial y de estancia de dia de nifios, nifias y
adolescentes en la Comunitat Valenciana.
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