VITORIA
GASTEIZ

CARTA DE SERVICIOS DE LA UNIDAD DE
INCLUSION SOCIOLABORAL




PRESENTACION

El Departamento de Politicas Sociales disefia espacios para la
formacién desde la profunda creencia en las Personas y en su
Talento.

Esta Carta de Servicios es una prueba de nuestro interés por
mejorar la calidad de lo que hacemos y mostrar la vocacién por
lo que somos.

Aspiramos a convertirnos en un centro publico de referencia,
para toda persona de nuestra ciudad, que quiera adquirir conoci-
mientos y descubrir sus posibilidades para acercarse a entornos
profesionales.

Esperamos compartir experiencias de creatividad, procesos de
renovacién constante y éxitos en el desarrollo de relaciones in-
terpersonales de colaboracién.

Concejalia de Politicas Sociales




UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS

La unidad de Inclusién Socio Laboral estéd integrada por un equi-
po de profesionales que a través de una relacién respetuosa,
responsable y genuina con las personas, acompaifa en la conse-
cucién de competencias formativas, laborales y personales.

MISION

Facilitar la autonomia de las personas a través de la inclusion
socio-laboral

VISION

Lograr un reconocimiento externo via Q-EPEA con fecha limite
Mayo de 2024

PERSONAS DESTINATARIAS

Mayores de 16 aflos y hasta 60 afios con habilidades ejecutivas
y cognitivas adecuadas al curso

VALORES

RESPONSABILIDAD Y GENEROSIDAD

Para brindar apoyo y dar una respuesta diligente y eficaz ante
diversas situaciones que demandan solucién; con sentido co-
mun, compromiso y solidaridad

AUTENTICIDAD, INTEGRIDAD Y HONESTIDAD
Para ofrecer un trato coherente, propio y transparente
que haga prevalecer el bien en toda circunstancia.




CREATIVIDAD E INNOVACION
Para generar ideas, crear nuevas practicas y promover el cambio
necesario para mejorar.

EQUIDAD Y PRUDENCIA

Para procurar un trato igualitario y actuar tomando en cuenta los
riesgos que puedan acarrear nuestras palabras o acciones antes
de nuestra ejecucién. Generando con ambas confianza y respeto.

- Esta Carta de Servicios esta relacionada con los Obje-
tivos de Desarrollo Sostenible.
El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz ha adoptado la
- Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, aprobada
- por la ONU en 2015: un compromiso mundial a favor
. de las personas, el planeta, la prosperidad, la paz y las
alianzas para el logro de los 17 Objetivos de Desarrollo
~ Sostenible. :
- La Agenda para el Desarrollo Sostenible - Desarrollo
- Sostenible (un.org) '

Objetivo n°1: .
Poner fin a la pobreza en todas sus formas y en todo el
- mundo para el 2030. :
~ Objetivo n°5: :
Lograr la igualdad de género y empoderar a todas las
. mujeres y nifias. ’
~ Objetivo n°10:

Reducir la desigualdad en los paises y entre ellos.



SERVICIOS PRESTADOS

a) ACOGIDA:

Evaluacion Diagnédstica: Mediante una entrevista se escucha,
informa, orienta y dirige hacia recursos que puedan facilitar su
inclusioén social y laboral.

Inmersion lingliistica: Aprendizaje basico del idioma para des-
envolverse en la vida cotidiana y poder acceder a cursos.

Entrevista de acogida al curso: Recepcion de las personas don-
de se informa de la actividad elegida para que ésta sea motiva-
dora. Es el momento de la firma del documento de acogida.

b) ESTANCIA:

Proceso de aumento de la autonomia y competencias que favo-
rezcan la inclusién socio-laboral de las personas participantes a
través de los siguientes cursos:

Cursos Continuos:

Bidelan:

- Peluqueria y Estética

- Cocina y Nutricion

- Costura:
- Arreglo y reparacion de articulos textiles y de piel
- Confeccién y moda
- Confeccidén de accesorios textiles

- Alfabetizacion Digital

Ellacuria:

- Decoracion de Muebles

- Restauracién y Transformacion de Madera

- Iniciacién a Carpinteria, Pintura, Fontaneria, Electricidad
y Albafileria

- Reformas y mantenimiento basico de edificios

- Bricolaje Doméstico (Mujeres)



Norabide:

- Castellano

- Competencias Clave

- Preparacion Examen de Nacionalidad
- Iniciacién al Euskera

Cursos Prelaborales con Practicas:

- Limpieza

- Elaboraciones Culinarias
- Pintura, Albafileria y Pladur enfocado a la Bioconstruccion
- Logistica

Otros:

- Cursos de Transpaleta Elevadora

- Cursos de Verano

Espacio de conciliacion:
Espacio de cuidado para hijos e hijas, entre 4 meses
y 12 aflos, del alumnado que lo necesite.

c) SALIDA

Evaluacion compartida e individual de los conocimientos, las
destrezas y habilidades adquiridas. Traslado de informacién per-
sonal sobre valoracion de todos los apartados que componen el
Curso.

Durante todo el curso el equipo de profesionales estard disponi-
ble para facilitar informar, apoyar, escuchar y orientar.



DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS USUARIAS

Ley 2008 de Servicios Sociales de CAV

Articulo 9.
Derechos de las personas usuarias de los servicios sociales.

Articulo 10.
Deberes de las personas usuarias de los servicios sociales.

LEY 12/2008, de 5 de diciembre, de Servicios Sociales. - Lege-
gunea: Normativa del Pais Vasco - Gobierno Vasco - Euskadi.
eus. DECRETO 64/2004, de 6 de abril

Se aprueba la carta de derechos y obligaciones de las personas
usuarias y profesionales de los servicios sociales en la Comunidad
Auténoma del Pais Vasco y el régimen de sugerencias y quejas

www.euskadi.eus/normativa-servicios-sociales/web01-a2gizar/es/

Tienes derecho a:
— Recibir un buen trato
— Hacer uso de materiales e instalaciones adecuadas
— Elaborar tu plan de trabajo personal
— Pedir ayuda cuando la necesites
— Proponer mejorar y plantear quejas
— Recibir informacién sobre tu participacion y evolucion en el
curso

Te comprometes a:
- Dar un buen trato
- Usar los materiales e instalaciones con cuidado
- Trabajar para conseguir los objetivos de tu plan de trabajo
- Participar en las actividades organizadas
- Cumplir las normas del curso

o ..
- Asistir todos los dias y ser puntual




COMPROMISOS E
INDICADORES

¢A QUE COSAS NOS

COMPROMETEMOS?

1) La primera atencién a
las personas derivadas

a evaluacion diagndstica
desde los Servicios
Sociales se realizard en un
plazo no superior a 10 dias
habiles posteriores a la
derivacion.

Numero de dias desde
la derivacion hasta el
contacto telefénico con
la persona.

Nlmero de dias desde
la derivacion hasta la

evaluacion diagnostica.

PARA GARANTIZAR EL
CUMPLIMIENTO MEDIMOS

1.1. EI 90% de las personas
serdn contactadas en un
plazo de 10 dias hébiles.

1.2. E1 80% de las personas
realizard la entrevista de
evaluacion diagndstica en
un plazo de 10 dias habiles.

2) Acordar un plan de
atencién personalizado
en un plazo no superior

Dias para realizar/
negociar los planes

2.1.80% de planes
personales estaran
acordados en un plazo no

a un mes desde su acordados. )
) - superior a un mes.
incorporacion.
3) Consultar anualmente el . .

. Iy . 3.1. Se logrard un nivel de
grado de satisfaccion de Nivel/grado de

las personas que participan
en los cursos en relacion al
servicio recibido.

satisfaccion en los
items consultados.

satisfaccion de 7 puntos
en los resultados del
cuestionario de valoracion.




SUGERENCIAS, RECLAMACIONES, QUEJAS Y DENUNCIAS

El Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz cuenta con un servicio de
Atencion Integral al Ciudadano multicanal, que facilita a la ciu-
dadania diferentes medios para que formulen sus sugerencias,
reclamaciones y quejas.

- Canal presencial: a través de las Oficinas de Atencién Ciudada-
na (OAC) y las oficinas de atencién especializada.

- Canal telefénico: a través del Servicio telefénico de atencidn
ciudadana 010.

- Canal online, a través de la web y la Sede electrénica. En este
caso existe el Buzén ciudadano, un espacio electrénico para
formular quejas y sugerencias y, mediante la Sede, la posibili-
dad de registrar solicitudes, escritos y/o comunicaciones dirigi-
das al Ayuntamiento mediante el Registro electrénico.

Sede electronica - Tramites online (vitoria-gasteiz.org)




I NORMATIVA A ANADIR A LA CARTA DE SERVICIOS

Las cartas de servicios son el instrumento a través del cual los
érganos, organismos y entidades de la Administracion General
del Estado informan a la ciudadania y personas usuarias sobre
los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que
les asisten en relacién con aquellos y sobre los compromisos de
calidad en su prestaciéon. Es importante sefalar que las Cartas
de servicios son actualmente el principal modelo de calidad y
mejora continua.

A continuacién, se sefialan las leyes por las que nos regimos en
esta unidad:

- Ley 12/2008 de los Servicios Sociales
https://www.boe.es/boe/dias/2011/10/07/pdfs/BOE-A-2011-15726.
pdf

- Decreto 64/2004, de 6 de abril, por el que se aprueba la carta
de derechos y obligaciones de las personas usuarias y profe-
sionales de los servicios sociales en la Comunidad Auténoma
del Pais Vasco y el régimen de sugerencias y quejas
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/
datos/2004/04/0402139a.pdf

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrati-
vo Comun de las Administraciones Publicas
https://www.boe.es/eli/es/I/2015/10/01/39/con

- Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases
del Régimen Local
https://www.boe.es/eli/es/I/1985/04/02/7/con



- REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEO
Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de
datos personales y a la libre circulacién de estos datos y por el
que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general de
proteccion de datos)
https://www.boe.es/doue/2016/119/LO0001-00088.pdf

- Ley 2/1998 potestad sancionadora de las administraciones
publicas de la CAPV
https://www.boe.es/eli/es-pv/e/1998/02/20/02

- Cédigo Etico Municipal
https://www.vitoria- gasteiz.org/docs/wb021/contenidosEstati-
cos/adjuntos/es/27/69/82769.pdf

- Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y
de la Formacién Profesional
https://www.boe.es/boe/dias/2002/06/20/pdfs/A22437-22442 pdf

- Real Decreto 34/2008, de 18 de enero, por el que se regulan
los certificados de profesionalidad
https://www.boe.es/buscar/pdf/2008/BOE-A-2008-1628-conso-
lidado.pdf

- Norma UNE 93200:2008 que regula la Carta de Servicios.
UNE 93200:2008 Cartas de servicios. Requisitos.




MEDIDAS DE CORRECION Y COMPENSACION
Si se detecta alguna desviacién en el cumplimiento de los com-
promisos establecidos, se procedera a analizar las causas que la
han propiciado y se implantaran las medidas correctoras opor-
tunas que aseguren el cumplimiento. Ademads, se enviard una

comunicacién a la persona usuaria en que se le informara de las
medidas correctoras que se haya considerado oportuno adoptar.

Si el cumplimiento detectado tiene caracter sistematico y se
comprueba la imposibilidad que las medidas correctoras adopta-
das puedan corregirlo, se procedera a la reformulacion del com-
promiso adquirido.

DIRECCION, TELEFONO, COMO LLEGAR

gizarteratu@vitoria-gasteiz.org
945 161373

Norabide
C/ Adriano VI, 9-bajo

Centro municipal Bidelan
C/ Fuente de la Salud, 4

Centro municipal Ignacio Ellacuria
C/ Castro Urdiales 12, Pabellones 1y 8

12



