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Presentacio

La Delegacio de Servicis Socials de I'’Ajuntament de Valencia
té la voluntat de millorar la qualitat dels servicis publics de la
seua competencia.

El projecte d’insercio social i laboral Valencia Inserta cons-
tituix un dels recursos fonamentals per a la insercid socio-
laboral amb qué es va dotar el Servici de Benestar Social i
Integracio, per a treballar especialment la inclusié social de
les persones en situacio de vulnerabilitat social que s’atenen
en els seus propis centres, tant generals com especialitzats.

Una de les principals ferramentes utilitzades per al desplega-
ment de la qualitat en els servicis municipals son les cartes
de servicis, documents que identifiquen els servicis prestats
per cada una de les unitats i els compromisos assumits en
la prestacio d’estos. Aixi mateix, estos documents faciliten
a les distintes unitats administratives la supervisio i el control
del servici prestat a les persones usuaries. Es per aixd que
es tracta d’una ferramenta apropiada per a dur a terme I’'ob-
jectiu de I’Ajuntament de Valencia de millorar els servicis que
oferix a la ciutadania.

Esta carta pretén contribuir al fet que la ciutadania conega
millor els servicis que el projecte Valencia Inserta té encoma-
nats, els drets que I'assistixen en la seua relacié amb estos
servicis i els compromisos de qualitat en la seua prestacio.
Aix0 servira al proposit de la millora continua de I'atencio
social i @ augmentar el grau de satisfaccio de les persones
usuaries.

Isabel Lozano Lazaro
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Regidora de Servicis Socials
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Unitat responsable de la carta de servicis

L’organ responsable i impulsor d’esta carta
de servicis és la Delegacio de Servicis So-
cials de I’Ajuntament de Valéencia, a través
del Servici de Benestar Social i Integracio i
de la seua Seccio de Programes d’Insercio
Social i Laboral.

Unitats prestadores del servici

El projecte Valencia Inserta constituix la unitat
0 equipament on es presten els servicis d’in-
sercio sociolaboral compresos en esta carta

de servicis.

L’ objectiu general d’este projecte és promoure
la insercio social i laboral de les persones, les
families o les unitats de convivencia que es
troben en situacio o risc d’exclusio social utilit-
zant com a via fonamental la seua inclusio en
el mercat laboral. Tot aix0, a través d’un treball

.a nostra missio

en xarxa en que participen les entitats socials
fundacio APIP-ACAM i I'associacid ALANNA.
Es tracta d’un recurs per a la insercio socio-
laboral, format per un equip de professionals
altament qualificat amb que compta el Servici
de Benestar Social i Integracio per a treballar
especialment la inclusio social de les persones
que s’atenen en els seus propis centres, tant
generals com especialitzats. A nivell organic,
esta adscrit a la Seccio de Programes d’In-
sercio Social i Laboral del Servici de Benestar
Social i Integracio.

Al projecte Valencia Inserta poden dirigir-se
les persones residents a la ciutat de Valencia,
derivades pels centres municipals de Servi-
cis Socials, davant de qualsevol problema o
necessitat d’insercio sociolaboral.

| a nostra visio
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Quins servicis oferim?

DISPOSITIU D’INSERCIO LABORAL

- Informacio, orientacio i assessorament sociolaboral. S’informa, orienta i
assessora en materia d’ocupacio, dels recursos de formacio sobre I'ocupacio |
de I'oferta laboral de la ciutat de Valencia, a partir del diagnostic d’ocupabilitat
que es realitze.

- tineraris integrats i personalitzats d’insercié sociolaboral. Té com a finali-
tat posar en marxa un conjunt integral d’accions perque les persones amb meés
dificultats d’accés a I'ocupacio desenvolupen competencies personals, socials,
formatives i laborals que els permeten
situar-se en millors condicions per a
accedir i mantindre una ocupacio.

- Formacio. Es realitza una analisi de
les competencies i de les necessitats
formatives de les persones parti-
cipants i se’ls facilita una oferta de
Cursos gratuits orientats a augmentar
les possibilitats d’insercio laboral. Per
a aixo la proposta formativa s’articula
partint de la prospeccioé del mercat
de treball per a assegurar una res-
posta ajustada i immediata als reque-
riments de creixement d’ocupacio en
I’ambit local.

- Seguiment sociolaboral. T¢é per
finalitat ’examen continu dels itine-
raris de les persones participants
per a comprovar la realitzacio de les
activitats proposades i augmentar les
possibilitats d’ocupabilitat. Tot aixo a
través de contacte telefonic, adreces
electroniques, entrevistes personals.
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- Aula d’informatica. S’oferix orientacio sobre questions clau en 'ambit de

I'ocupacio i les noves tecnologies:

-Introduccid a la informatica.

-Curriculum i correu electronic per a la busca d’ocupacio.
-Gestions en linia per a 'ocupacio.

-Estrategies innovadores per a presentar una candidatura.
-Busca d’ocupacio en internet i en les xarxes socials.

Taller de busca activa d’ocupacio. Es realitzen sessions individuals i gru-
pals, per a donar a conéixer els instruments que faciliten una busca d’ocupa-
cio efectiva per a la consecucio de I'objectiu professional, aixi com els recur-
S0s personals que afavorixen la insercid en el mercat de treball.

- Taller de habilitats socials. Es treballen aspectes com I'autonomia, la moti-

vacio, I'autoestima, la capacitat de canvi i els entrenaments en habilitats so-
cials, emocions, entre d’altres.

- Mentoria / acompanyaments individualitzats. Es realitza un estret seguiment

de les persones participants amb acompanyaments a empreses, entrevistes o
ofertes d’ocupacio, especialment de col-lectius amb necessitats molt especifi-
ques (jovens, persones immigrants, persones amb diversitat funcional, etc).

DISPOSITIU DE RESPONSABILITAT SOCIAL DE L’EMPRESA (RSE)

Prospeccio i intermediacio laboral. Enfocada en la deteccio i la generacio
d’oportunitats en el mercat de treball com a element facilitador de I'ocupabilitat.

@ AJUNTAMENT DE VALENCIA

CARTA DE SERVICIS PROJECTE D’'INSERCIO SOCIAL | LABORAL VALENGIA INSERTA

La seua finalitat €s servir de connector entre la persona usuaria i I'empresa:
-Busca d’ofertes laborals segons els perfils de les persones usuaries.
-Analisi del mercat laboral.

-Derivacions als processos de seleccio.

-Seguiment i acompanyament en la contractacio.

-Busca i gestio de formacio.

- Acompanyament laboral. Consistix en el seguiment després de l'inici de I'acti-

vitat laboral amb la persona usuaria i amb I'empresa a través de contactes pe-
riodics telefonics i/o presencials.

La seua finalitat és la motivacio i el refor¢ de les actituds per al manteniment de
I'activitat, alhora que s’efectua una analisi conjunta dels exits aconseguits i les
dificultats trobades, i 'avaluacio de I'adquisicio d’habits laborals basics de la
persona treballadora i el compliment de les seues funcions en 'empresa, de ma-
nera que es puguen resoldre rapidament les adversitats que puguen aparéixer.

- Busca d’empreses responsables socialment. Servici de contacte amb

empreses socialment responsables amb la finalitat de presentar el programa
d’intermediacio laboral i obtindre compromisos de col-laboracio que possibili-
ten la insercio laboral i la formacio de les persones usuaries.

- Sensibilitzacio / cooperacio amb empreses. La seua finalitat és sensibilitzar

el sector empresarial sobre la responsabilitat social de I'empresa, aixi com donar
a conéixer bones practiques d’altres empreses col-laboradores en este sentit.
Acordar vies de col-laboracio que beneficien 'empresa i el programa.

®
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Drets | obligacions de
les persones usuaries

Amb caracter general, la ciutadania té els drets reconeguts en I'article 13 de la
Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les admi-
nistracions publiques.

En particular, segons el cataleg de referencia per als Servicis Socials (Resolucio
de 23 d’abril de 2013 de la Secretaria d’Estat de Servicis Socials i Igualtat) i de
conformitat amb estos preceptes, les persones tenen dret a:

Drets generals de les persones usuaries:

- Accedir al sistema public de servicis socials i a disfrutar de I'atencio social
sense cap discriminacio per qualsevol circumstancia personal o social.

- Disposar d’un pla d’atencio individual en funcio de la valoracio de la seua situacio
que es revise periodicament i sempre que S’altere la situacio inicial de la persona.

- La confidencialitat de totes les dades amb les garanties previstes en la legis-
lacio sobre proteccio de dades de caracter personal i I'accés al seu expedient
personal sense vulnerar el dret a la intimitat de terceres persones.

- Rebre informacid suficient i comprensible sobre els servicis i les prestacions
disponibles, els criteris d’adjudicacio i les prioritats per a rebre’ls, sobre els
drets i deures de les persones destinataries i usuaries i sobre els mecanismes
de presentacio de queixes i reclamacions que hauran de ser exposats de for-
ma visible als centres d’atencio.

- Participar en la presa de decisions del projecte Valencia Inserta que els afecten o
rebutjar I'oferta de participacio en servicis 0 programes, i tambeé que se li requerisca
el consentiment per a participar en un programa, sense perjudici del compliment
degut de les resolucions judicials quan la seua capacitat d’obrar estiga limitada.

- Ser tractades amb respecte a la dignitat, amb plena garantia dels drets i lliber-
tats fonamentals i la resta de drets que els corresponen.

- Comptar amb un o una professional de referencia.
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Obligacions de les persones beneficiaries del recurs:

Els deures de les persones usuaries en la seua relacio amb el projecte Valencia
Inserta son els seguents:

- Facilitar les dades personals, de convivencia i familiars, veragos i presentar els
documents fidedignes que siguen imprescindibles per a valorar-ne la situacio.

- Comunicar els canvis que es produisquen en la seua situacio personal i fami-
liar que puguen afectar els servicis sol-licitats o rebuts.

- Observar una conducta basada en el respecte mutu, la tolerancia i la col-labo-
racio per a facilitar la convivencia en el centre, en la prestacio dels servicis i en
la resolucid dels problemes.

- Quan utilitzen instal-lacions, observar els reglaments de regim interior o les
normes de funcionament o convivencia.

- Participar activament en el procés de millora, autonomia personal i integracio
social.

- Cooperar positivament amb les i els professionals del projecte i participar acti-
vament en el procés de la intervencio social determinada.

Formes de participacio
de les persones usuaries

Les persones usuaries del projecte Valencia Inserta, igual que la resta de la ciu-
tadania de Valencia, tenen a la seua disposicio els organs i canals de participa-
cio normalitzats establits per I’Ajuntament de Valencia en el Reglament organic
de participacio ciutadana, entre els quals destaquen:

- Assistencia als plens de I’Ajuntament i als consells de districte, aixi com parti-
cipar en el torn de precs i preguntes.

- Ser convocades a les sessions de les comissions informatives del Ple, Comissio
Especial de Comptes i Comissio Especial de Suggeriments i Reclamacions.

- Drets d'’iniciativa ciutadana com el d’iniciativa popular, la proposta de consulta
popular local i el dret de peticio.
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- El sistema de suggeriments i reclamacions.
- EI Consell Social de la Ciutat.
- El Consell Municipal d’Accioé Social.

La ciutadania pot participar en el procés de revisio, actualitzacio i ampliacio de
les futures edicions d’esta carta de servicis directament posant-se en contacte
amb el Servici de Benestar Social i Integracio o per qualsevol mitja que estime
oporty, tant presencial com telematic.

Suggeriments i reclamacions

L’Ajuntament de Valencia disposa d’un servici de queixes i suggeriments, aixi
com un procediment especific per a la seua tramitacio.

Els suggeriments podran ser presentats:
Via telematica. A través de la bustia de la ciutadania del web municipal.

Via presencial. Per escrit, amb indicacio de les dades personals en qualsevol
dels registres d’entrada de I’Ajuntament.

Bustia suggeriments: A través de la bustia de suggeriments del projecte
Valéencia Inserta.

Consultes sobre el grau de satisfaccio: que es realitzara anualment i les dades
de la qual seran publics mitjancant publicacio en la web municipal.

Quant a les reclamacions, es presentaran:

Via telematica. A través de la seu electronica; per a aix0, cal accedir amb certi-
ficat digital.

Via presencial. Per escrit, en el Registre General d’Entrada situat a la plaga
de I’Ajuntament, en el Registre del carrer d’Amadeu de Savoia o en qualsevol
dels registres de les juntes de districte, aixi com a través dels mitjans que esta-
blix I'article 16 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu
comu de les administracions publiques.

O,
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Les reclamacions hauran de ser
contestats en el termini maxim
de 10 dies naturals.

Totes estes aportacions seran tingudes en
compte en els processos de revisio, actualit-

zacio i ampliacio de les futures edicions d’esta
carta de servicis.

El Servici de Benestar Social i Integracio con-
testara de forma adequada i, aixi, complira
amb els compromisos assumits en esta carta.

Mecanismes de comunicacio
externa i interna

Esta carta estara a disposicio de les
persones usuaries en el web municipal
<www.valencia.es> i a través de fullets informatius.

Mesures d’esmena i compensacio en casos
d’'incompliment de compromisos i formes de
consulta dels indicadors del mesurament

Si es detecta cap desviacio en el compliment dels compromisos establits, es
procedira a analitzar les causes que I’han propiciada i s’implantaran les mesures
correctores oportunes que n’asseguren el compliment. A més, se enviara una
comunicacio a la persona usuaria en que se la informara de les mesures correc-
tores que s’haja considerat oportu adoptar.

Si I'incompliment detectat té caracter sistematic i es comprova la impossibilitat
que les mesures correctores adoptades puguen esmenar-lo, es procedira a la
reformulacio del compromis adquirit.

(@)
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Normativa reguladora A quines Per a garantir-ne
COSES ens el compliment
e comprometem?? mesurem:

- Pla concertat per al desenvolupament de presta-
cions de servicis socials en les corporacions |o-
cals, aprovat en 1988.

- Llei 3/2019, de 18 de febrer, de la Generalitat, de
Servicis Socials Inclusius de la Comunitat Valenciana.

- Llei 4/2012, de 15 d’octubre, de la Generalitat,
per la qual s’aprova la Carta de drets socials de la
Comunitat Valenciana.

- Pla valencia d’inclusio i cohesio social, 2017-2020.

- Llei 19/2017, de 20 de desembre, de la Generali-
tat, de renda valenciana d’inclusio.

- Pla de Servicis Socials per a la ciutat de Valencia
2019-2023.

Normativa especifica

- Orde 10/2017, de 29 de novembre, de la Vicepresi-
dencia i Conselleria d’lgualtat i Politiques Inclusives,
per la qual s’establixen les bases reguladores per a
la concessio de subvencions dirigides al desenvo-
lupament d’itineraris per a la insercid sociolaboral
de persones en situacio o risc d’exclusio social.

- Llei organica 5/2002, de 19 de juny, de les qualifi-
cacions i de la formacio professional.

- Reial decret 34/2008, de 18 de gener, pel qual es
regulen els certificats de professionalitat.

- Orde ESS/1897/2013 que desenvolupa el Reial
decret 34/2008.

ks

El projecte Valencia Inserta facilita
I'accessibilitat en un horari conti-
nuat de treball de 9 a 18 hores, de
dilluns a dijous, i els divendres, de
9 a 15 hores; i durant els mesos
de juliol i agost, de 8 a 15 hores,
de dilluns a divendres.

Totes les persones que acudis-
quen al projecte Valencia Inserta
seran ateses per professionals
amb un tracte amable, amb un
llenguatge clar i comprensible.

Es consultara anualment el grau
de satisfaccio de les persones
usuaries en relacio al servici rebut
| s’arreplegaran els suggeriments
respecte d’este.

®

Percentatge d’incidéncies
respecte al compliment
de I’horari.

No superior al 20 %.

Enquesta respecte al
tracte rebut. Resposta positiva
superior al 80 %.

Enquesta respecte al grau de
satisfaccio. Resposta positiva
superior al 80 %.
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Les persones derivades al projecte
Valencia Inserta des dels centres
de Servicis Socials tindran perso-
nal tecnic de referencia durant tot
el proces d’intervencio assignat
segons el centre de derivacio.

Les queixes i les reclamacions pre-
sentades per les persones usuaries,
per escrit 0 correu electronic, sobre

les deficiencies dels servicis prestats
pel personal professional del projec-
te Valencia Inserta es tramitaran i es
contestaran per escrit en un termini
inferior a 10 dies i, a partir d’estes,
es posaran en marxa accions de
millora dels servicis.

La primera atencio a les persones
derivades pels centres de Servicis
Socials es realitzara en un termini
no superior als 5 dies posteriors

a la derivacio.

|aula d’informatica estara dispo-
nible durant tot I’horari d’atencio
del projecte Valencia Inserta i el
seu USs no requerira cita previa.

La formacio es realitzara per
personal formador qualificat |
estara adaptada a les necessitats
de les persones usuaries.
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Percentatge de persones
ateses per personal
professional de referéncia.

Percentatge de reclamacions
contestades en un termini
inferior a 10 dies.

Percentatge de persones ateses
en un termini no superior als 5
dies posteriors a la derivacio.

Percentatge d’incidéncies respecte a

la disponibilitat de I'aula d’informatica.

No superior al 20 %.

Enquesta respecte de la satisfaccio
en la formacid. Resposta positiva
superior al 80 %.
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La formacio oferida comptara
amb un compromis minim del 30
% d’insercions laborals.

La tramitacio dels certificats
d’exclusio per a la contractacio
en empreses es realitzara en un

termini maxim de 5 dies des

de la sol-licitud.
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Percentatge dels cursos oferits
amb un compromis minim
d’insercions laborals del 30 %.

Percentatge de certificats
d’exclusié tramitats en un
termini no superior als 5 dies
des de la sol-licitud.



Carta de servicis. Projecte d’insercio
social i laboral Valencia Inserta

Adreces: Horaris:

SERVICI DE BENESTAR SOCIAL | INTEGRACIO  L’horari d’atencié al public és de 9:00 a

Carrer d’Amadeu de Savoia, 11 18:00 hores, de dilluns a dijous.

on pati A - 46010 Valéncia Divendres, de 9:00 a 15:00 hores.

Telefon: 96 208 24 75 - Fax: 96 352 92 38 Durant els mesos de juliol i agost I'horari és de
Adreca electronica: insercionsocial@valencia.es  ©:00 @ 15:00 hores, de dilluns a divendres.

. Pagina web:
PROJECTE D’INSERCIO SOCIOLABORAL

VALENCIA INSERTA Regidoria de Servicis Socials de I’Ajuntament

Carrer Roger de Flor, num. 13 de Valencia:
baix 46001 Valencia http://www.valencia.es/bienestarsocial
Telefon: 96 392 41 56 Seu electronica:

Adreca electronica: valenciainserta@gmail.com  https://seu.valencia.es/seu/
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