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B Missio

e Contribuim a la transformacio social i individual de
les persones excloses i vulnerables.

@ Actuem amb la infancia i la joventut en dificultat i
amb les seues families.

treballant a través de la intervencid socioeducativa
i psicosocial.

m Defensem els drets humans i de la infancia

B Principis

@ El respecte a la dignitat de la persona humana i el
compromis amb la defensa dels seus drets.

Q La intervencié socioeducativa centrada en la
persona.

La promocié de la inclusié social de la infancia i la
joventut.

B Compromis institucional

Oferim un servei compromés amb donar resposta efectiva i
complir amb els requisits aplicables i amb les necessitats de
les persones i entitats amb els qui treballem.

A través de les nostres Cartes de Serveis volem donar a
conéixer els compromisos de qualitat especifics dels nostres
recursos, atés el dret de les persones a la transparéncia i
informacio, aixi com facilitar la seua participacio en la millora de
la qualitat dels serveis que oferim.

Jurgen Hoffend
resident del Patronat de Fundacié Amigé

Carta de Serveis de la Residencia Margarita Naseau

B Missatge general

En la Residencia Margarita Naseau comptem amb un sistema
de gestid de la qualitat certificat amb l'estandard internacional ISO
9001:2015 des de I'any 2019, perd addicionalment, com a part dels
nostres processos de millora, incorporem la Carta de Serveis.

Aqguesta Carta de Serveis es fonamenta en els nostres principis de
respecte a la dignitat humana, la intervencioé socioeducativa centra-
da en la persona i la promocid de la inclusié social de la infancia i la
joventut i les seues families. A través d'ella, les persones podran
exigir la prestacié d'un servei de qualitat i conéixer el seu grau de
compliment.

B Serveis de la Residéncia Margarita Naseau

Des de 2016 prestem atencié integral i acompanyament les 24
hores al dia, 365 dies a I'any, per a dur a terme una intervencio
social i educativa amb xiquets, xiquetes i adolescents que pre-
cisen d'un context de convivencia substitutiu de la familia com
a opcio per a la seua proteccid, educacio i desenvolupament.

El recurs té caracter residencial i comptem amb 12 places per a
impulsar el seu desenvolupament integral, en un ambient de se-
guretat i proteccio, i afavorir el seu accés als recursos socials
sota el mateix principi d'igualtat de condicions que altres xiquets
de la seua edat.

Els serveis de la Residéncia son els seglents:

Atencio a les necessitats basiques materials: prestacié d'allotja-
ment, manutencio, vestuari i higiene personal, diners de butxaca
als xiquets, xiquetes i adolescents usuaris.

Atencio integral, individualitzada i reparadora, oferint als xiquets,
xiguetes i adolescents recolzament i seguiment en el desenvo-
lupament del seu procés evolutiu de manera individual i espe-
cialitzada.

Atencio i sequiment de I'historial de salut del xiquet, xiqueta o

adolescent, deteccid preco¢ de possibles problemes fisics i
psiquics, aixi com fomentar I'adquisicié d'habits i estils de vida
saludable, incloent de manera prioritaria I'educacié afectiu se-
xual.

Seguiment del procés educatiu de manera individual dels xi-
quets, xiquetes i adolescents en edat escolar.

Atencié a I'autonomia personal, desenvolupant actuacions diri-
gides a I'adquisici¢ d'habilitats per a I'autonomia i independen-
cia, com ara programes de desenvolupament d'habits laborals,
habilitats socials, habilitats cognitives i de benestar personal.

Atencié psicosocial i terapeutica que done suport a |'adquisicio
d'habilitats socials i atenga conflictes psicologics del xiquet,
xiqueta i adolescent que impedeixen o obstaculitzen el desen-
volupament maduratiu o la capacitat de socialitzacio.

Suport familiar en els casos que procedisca, com un dels eixos
prioritaris en la nostra intervencio.

Activitats culturals, esportives i recreatives, potenciant la partici-
pacio i inclusio dels i de les joves en activitats d'oci educatiu i
temps lliure.

Activitats orientades al foment de bones practiques en I'Us de
les noves tecnologies i les xarxes socials.

Activitats destinades a treballar la diversitat familiar, la diversitat
sexual i la identitat de genere.

Perspectiva transversal de genere en totes les activitats desen-
volupades en la llar.

Atencié a la participacio i presa de decisions dels xiquets, xique-
tes i adolescents en el seu procés educatiu i en la dinamica
del recurs.

Suport i acompanyament en les gestions administratives i docu-
mentals necessaries.
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B Compromis iindicadors

Disponibilitat i acompanya-
ment

Oferim atencié integral i acom-
panyament 24 hores al dia, 365
dies a l'any,

Atencio Individualitzada

Propiciem que els xiquets i
xiquetes aconseguisquen con-
fianca, autonomia, autoestima,
inclusié, aprenentatge, partici-
pacié i el desenvolupament del

seu potencial.

Professionalitat

El nostre equip esta constituit
per persones qualificades i com-
petents que brinden un tracte
personalitzat en un ambient de
convivencia familiar

Transparéncia i comunica-
cié

Rendim comptes i oferim dades
i informacio sobre les activitats i
resultats cada any

Qualitat

Assumim un compromis per
oferir un servei satisfactori

% total anual de persones usuaries ateses a temps complet
(24x365).

% total anual de persones usuaries que compten amb un pla
d'intervencié individualitzada

% professionals que compleixen amb els requisits de titulacio
exigida

% total de xiquets i xiquetes que se senten contents amb els
seus educadors i les seues educadores i altres persones que els
atenen en la residéncia

% total de xiquets i xiquetes que se senten segurs en la resi-
dencia

% anys de servei/memories presentades

% total anual persones usuaries satisfetes amb la informacio
que han rebut des de la seua arribada

% total anual de persones usuaries satisfetes amb la comunica-
cié amb les persones que treballen en el recurs

% total anual persones usuaries satisfetes en general amb el
recurs

100%

100%

100%

90%

80%

100%

90%

90%

90%

H Ajudans a prestar un millor servei

La direccié del recurs, I'equip técnic i educatiu agraim els
comentaris i suggeriments que ens puguen aportar per a
millorar el nostre funcionament.

Comptem amb una bustia de suggeriments, amb un correu
de contacte margaritanaseau@fundacionamigo.org vy, si té
algun problema amb el nostre servei, disposem de fulles de
reclamacions en el recurs.

B Mesures d'esmena i compensacio

En cas d'incompliment d'algun dels compromisos declarats
en aquesta Carta de Serveis, la persona afectada podra
presentar reclamacid davant |'adrega del recurs, qui
justificara recepcié i donara resposta en un termini maxim de
7 dies, informant les mesures quan corresponga per a evitar
en endavant la repeticié de la deficiencia observada. Per la
mena de servei no s'estableixen mesures de compensacio.

H Informacid i contacte

Si necessites més informacio, pots posar-te en contacte
amb l'equip de professionals de la Residencia Margarita
Naseau en el seglient correu electronic:

@ margaritanaseau@fundacionamigo.org

(
Recurs concertat amb la Conselleria d'lgualtat

i Politiques Inclusives de la Generalitat
Valenciana, integrat en el Sistema Public
Valencia de Serveis Socials.
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El recurs es regeix per I'Ordre de 17 de gener de 2008, de la
Conselleria de Benestar Social, per la qual es regula I'organit-
zaci6 i funcionament dels recursos de proteccié i I'acolliment
residencial i d'estada de dia de xiquets, xiquetes i adolescents
en la Comunitat Valenciana.
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Sistema de gestio de qualitat certificat per:
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