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Gorviciys

Carta de serveis de
UOficina Mentora

Alicante I

Fundacion Amigo

B Missio

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

@ Actuem amb la infancia y la joventut en

dificultat, i amb les seues families.

treballant a través de la intervencio
socioeducativa i psicosocial.

m Defensem els drets humans i de la infancia,

B Principis

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

9 La intervencio socioeducativa centrada en la
persona.

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

B Compromis institucional

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

A través de les nostres Cartes de Serveis volem donar a coneixer
els compromisos de qualitat especifics dels nostres recursos,
tenint en compte el dret de les persones a la transparencia i
informacio, aixi com facilitar la seua participacié en la millora de
la qualitat dels serveis que oferim.
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B Missatge general

En I'Oficina Mentora comptem amb un sistema de gestio de la
qualitat certificat amb l'estandard internacional ISO 9001:2015 des
de l'any 2023, perd addicionalment, com a part dels nostres
processos de millora incorporem la Carta de Serveis.

Esta Carta de Serveis es fonamenta en els nostres principis de
respecte a la dignitat humana, la intervencié socioeducativa
centrada en la persona i la promocié 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 a través dels nostres indicadors de servei.

B Serveis de la Oficina Mentora

Recurs destinat a coordinar i impulsar el procés de suport i orientacid,
en el periode de transicié a la vida independent i autonoma de la
poblacio jove que, per la seua situacié de vulnerabilitat o per trobar-se
en risc d'exclusié social, requerix d'una atencié especialitzada
d'acompanyament i seguiment.

A través d'esta Oficina Mentora, oferim atencio, suport, orientacio i
coordinacio, per a facilitar el procés cap a l'autonomia personal de la
persona jove, a través del seguiment professional i individualitzat
permetent de manera progressiva la seua vida independent i inclusié
laboral, social, i comunitaria.

L'Oficina Mentora esta destinada a aconseguir l'autonomia plena
dels/de les jévens atesos:

« Persones jovens entre 18 i 23 anys que es trobaven en situacié de
guarda o tutela administrativa en el moment en que van
aconseguir la majoria d'edat.

« Adolescents a partir de 16 anys en situacié de guarda o tutela
administrativa subjectes a mesures d'acolliment familiar o
residencial, quan el seu pla de proteccié incloga com a objectiu la
preparacio per a la vida independent.

« Persones adolescents i jovens de 16 a 23 anys que es troben
complint una mesura judicial de régim obert o en el segon
periode de llibertat vigilada d'una mesura d'internament, quan el
programa individualitzat d'execucié de la mesura incloga com a
objectiu la preparacié per a la vida independent.

* Persones jovens entre 16 i 25 anys que requerisquen orientacié i
acompanyament per a la seua autonomia personal i inclusid
sociolaboral.

Els serveis de I'Oficina Mentora son els seglients:

Atencié  juridica i administrativa:  assessorament i
acompanyament en qliestions legals i de gestié administrativa.

Suport psicologic: entrenament en habilitats socials, suport
emocional, informacié i prevencié del consum abusiu de
substancies addictives.

Insercié sociolaboral: assessorament i acompanyament en els
processos de capacitacié laboral i busca d'ocupacid.
Desenrotllament d'habits laborals i d'administraci, i inserci6 en
programes formatius ocupacionals.

Seguiment socioeducatiu: foment de la inclusio social i la plena
participacié en la comunitat, en coordinacié amb els serveis
socials d'atencié primaria de caracter basic.

Atencié a la diversitat familiar i sexual: orientada a facilitar
informacié sobre diversitat sexual, familiar, de genere i de
caracter sexual, i prevencié de la violéncia de génere i masclista
i delictes d'odi.

Suport pedagogic: aprenentatge de les habilitats necessaries
per a aconseguir un nivell d'autonomia adequat que li facilite la
seua integracié (resolucié de problemes, presa de decisions,
capacitat d'esforg, atencid sostinguda, habits de treball, *locus
de control intern). Deteccié i intervencié en les diverses
dificultats d'aprenentatge que puga tindre, acompanyament
emocional, informacié i orientacié formatiu-laboral atenent les
seues necessitats educatives i tenint en compte una transicié
progressiva a lI'emancipacio.
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B Compromis i indicadors

Tipus dndicador

Seguiment

Soci-demografics

Seguiment

Operatius

Avaluacid

Impacte

Distribucio percentual d'usuaris per rang d'edat.

Proporcio d'usuaris segons nacionalitat o lloc d'origen.

% d'usuaris pertanyents a col-lectius en situacid de vulnerabilitat especifica
[migrants, minories, etc.).

Distribucit per génere dels usuaris atesos.

% d'usuaris amb itineraris personalitzats dissenyats i actualitzats.

Nim. de reunions periddigues realitzades per a revisid d'objectius dels usuaris.

% d'activitats planificades executades en temps.

Temps mitja de resposta davant queixes o reclamacions detectades.

Nivell de satisfaccid d'usuaris (%).

index de percepcié d'organitzacié i gestic del Centre (%).

index de percepcid de tracte rebut (%),

index de comunicacid efectiva amb el personal del Centre (%).

index de satisfaccid amb els tallers i activitats realitzades (%).

index de percepcid de seguretat i confianga en el recurs (3).

% d'usuaris que aconseguixen almenys el 30% dels objectius establits en els seus

itineraris.

% d'usuaris amb insercid laboral sostinguda (duracié 2 6 mesos).

9 d'usuaris que accedixen a xarxes de suport comunitaries.

index de percepcit d'utilitat del recurs (%)

% d'usuaris que completen activitats o formacions orientades a la vida autdnoma,

Dades registrades en
I'Aplicacid Crecemos

Dades de perfil d'usuari en
aplicacid Crecemos

Base de dades en I'Aplicacié

Crecemos
Dades registrades en
I'Aplicacid Crecemos

Registres en Maplicacid
Crecemos

Actes de reunions

Cronogrames i Aplicatio
Crecemos

Segons procediment de
gueixes i reclamacions

Enguestes de satisfaccid

Informes de seguiment
Registres en laplicacid
Crecemos

Registres en Aplicacid
Crecemos

Enquestes de satisfaccic

Registres en aplicacio
Crecemos

B Ajuda’ns a prestar un millor servei

La coordinacié del recurs i I'equip de professionals 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 i si té algun problema amb el nostre servei
disposem de fulles de reclamacions en el recurs.

B Mesures de subsanacio i compensacio

En cas d'incompliment d'algun dels compromisos declarats
en esta Carta de Serveis, la persona afectada podra
presentar reclamacié davant l'adreca del recurs, qui
justificara recepcio 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.
Pel tipus de servei no s'establixen mesures de compensacié.

H Informacio i contacte

Si necessites més informacio, pots posar-te en contacte amb
I'equip de professionals de I'Oficina Mentora en el seglient
correu electronic:

@ omp.alicante@fundacionamigo.org

Recurs concertat amb la Conselleria de
Servicis Socials, Igualtat i Vivenda
de la Generalitat Valenciana
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El recurs es regix pel DECRET 27/2023, de 10 de marg,
del Consell, pel qual es regulen la tipologiaii el
funcionament dels centres, serveis i programes de
serveis socials, i 'ordenacié d'aquests dins de
I'estructura funcional, territorial i competencial del
Sistema Public Valencia de Serveis Socials




