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Conselleria d’Economia, Hisenda i Ocupacio

ORDRE 3/2010, de 15 de febrer, de la Conselleria d’Eco-
nomia, Hisenda i Ocupacio, per la qual s aprova la Carta
de Servicis del Centre d’Atencio telefonica del SERVEF.
[2010/2132]

El Decret 191/2001 de 18 de desembre, del Govern Valencia va
aprovar la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana i va regular
les cartes de servicis en la Generalitat Valenciana, establint en ’article
6 que la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana sera objecte de
desplegament a través de cartes de servicis sectorials i especifiques,
que plasmaran els estandards de qualitat a que s’ajustara la prestacio
dels servicis publics d’acord amb els principis marc recollits en la
carta.

L’esmentat Decret 191/2001 definix les cartes de servicis com a
instruments de millora de la qualitat dels servicis publics en qué cada
organ explicitara i difondra els compromisos de servici i estandards de
qualitat a qué s’ajustara la prestacio dels seus servicis, en funcio dels
recursos disponibles.

En este sentit, les cartes de servicis formen part dels projectes diri-
gits a crear una administracié moderna, eficac i orientada al ciutada,
i servixen de mitja de comunicacié dels compromisos de qualitat que
I’0rgan assumix davant del ciutada, impulsant la millora continua dels
estandards de servici per mitja d’un enfocament de gestié de qualitat
total.

D’acord amb tot aixd, ’Area d’Organitzacié i Sistemes de la
Informacio del Servici Valencia d’Ocupaci6 i Formacid, ha elaborat la
Carta de Servicis del Centre d’Atencié Telefonica del SERVEF que, a
I’empara del que establix I’article 12.2 de I’esmentat Decret 191/2001
de 18 de desembre, ha sigut informada favorablement per la Direccid
General de Modernitzacié (Area d’Atenci6 al Ciutada, Qualitat i Ins-
pecci6 de Servicis).

Per tot el que s’ha disposat, i fent us de les facultats conferides en
I’article 12.1 del Decret 191/2001, de 18 de desembre, pel qual s’apro-
va la Carta del Ciutada de la Comunitat Valenciana i es regulen les
cartes de servicis en la Generalitat Valenciana,

ORDENE

Primer

Aprovar la Carta de Servicis de la Linia 900 del SERVEF, d’acord
amb el contingut establit en [’annex d’esta ordre.

Segon
Ordenar la publicacio de la present disposicio en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana.

Tercer

Acordar que a partir de la publicacié de la present ordre en el
Diari Oficial de la Comunitat Valenciana, la Carta de Servicis de la
Linia 900 del SERVEEF estara disponible per al public a través de la
direccié d’Internet www.gva.es, en ’apartat de servicis al ciutada, en
www.gva.es/carta o en www.servef.es; tot aixo sense perjui d’altres
accions divulgatives que, si és el cas, s’adopten.

Valéncia, 15 de febrer de 2010

El vicepresident segon del Consell,
conseller d’Economia, Hisenda i Ocupacio,
GERARDO CAMPS DEVESA

Conselleria de Economia, Hacienda y Empleo

ORDEN 3/2010, de 15 de febrero, de la Conselleria de
Economia, Hacienda y Empleo, por la que se aprueba la
Carta de Servicios del Centro de Atencion Telefonica del
SERVEF. [2010/2132]

El Decreto 191/2001 de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano
aprob¢ la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y reguld
las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana, estableciendo en
su articulo 6 que la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana
sera objeto de desarrollo a través de cartas de servicios sectoriales y
especificas, que plasmaran los estandares de calidad a los que se ajus-
tara la prestacion de los servicios publicos de acuerdo con los principi-
os marco recogidos en la carta.

El citado Decreto 191/2001 viene a definir las cartas de servicios
como instrumentos de mejora de la calidad de los servicios publicos
en las que cada o6rgano explicitard y difundira los compromisos de ser-
vicio y estandares de calidad a los que se ajustara la prestacion de sus
servicios, en funcion de los recursos disponibles.

En este sentido, las cartas de servicios forman parte de los proyec-
tos dirigidos a crear una administracion moderna, eficaz y orientada al
ciudadano, y sirven de medio de comunicacion de los compromisos de
calidad que el 6rgano asume ante el ciudadano, impulsando la mejora
continua de los estandares de servicio mediante un enfoque de gestion
de calidad total.

Acorde con todo ello, el Area de Organizacion y Sistemas de la
Informacion del Servicio Valenciano de Empleo y Formacion, ha ela-
borado la Carta de Servicios del Centro de Atencion Telefonica del
Servef que, al amparo de lo establecido en el articulo 12.2 del citado
Decreto 191/2001 de 18 de diciembre, ha sido informada favorable-
mente por la Direccion General de Modernizacién (Area de Atencién
al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de Servicios).

En virtud de lo dispuesto, y en uso de las facultades conferidas en
el articulo 12.1 del Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, por el que
se aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se
regulan las cartas de servicios en la Generalitat Valenciana,

ORDENO

Primero

Aprobar la Carta de Servicios de la Linea 900 del SERVEEF, de
acuerdo con el contenido establecido en el anexo de esta orden.

Segundo

Ordenar la publicacion de la presente disposicion en el Diari Ofi-
cial de la Comunitat Valenciana.

Tercero

Acordar que a partir de la publicacion de la presente orden en el
Diari Oficial de la Comunitat Valenciana, la Carta de Servicios de la
Linea 900 del SERVEF estara disponible para el publico a través de la
direccion de Internet www.gva.es, en el apartado de servicios al ciuda-
dano, en www.gva.es/carta o en www.servef.es; todo ello sin perjuicio
de otras acciones divulgativas que, en su caso, se adopten.

Valencia, 15 de febrero de 2010

El vicepresidente segundo del Consell,
conseller de Economia, Hacienda y Empleo,
GERARDO CAMPS DEVESA
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ANNEX

EL SERVICI D’INFORMACIO DE LA LINIA 900 100 785 DEL
SERVEF

El Servici de la Linia 900 del SERVEF té com a principals objec-
tius:

— Facilitar els/es ciutadans/es informacid general sobre qualsevol
area del SERVEF.

— Oferir a demandants d’ocupacid i a entitats informacié sobre
programes, subvencions, ajudes relacionades amb formacio, foment
d’ocupacio i inserci6 laboral.

— Comprovar la disponibilitat dels/es demandants associats a ofer-
tes d’ocupacio i cursos de formacid, per mitja del teléfon i I’enviament
de missatges curts de text (SMS) a teléfons mobils.

— Facilitar i agilitzar els mecanismes per a la inscripcié com a
demandant d’ocupacio.

La Linia 900 del SERVEEF és un servici accessible a tots els/es ciu-
tadans/es de forma gratuita i garantix 1’absoluta confidencialitat de les
consultes que es realitzen, aixi com de les respostes oferides.

La informacio es facilita amb professionalitat i rigor, en qualsevol
de les dos llengiies oficials de la Comunitat Valenciana.

A més de la Linia 900, els servicis d’informacid es troben també
disponibles per mitja d’Internet i de la xarxa de centres SERVEF
d’Ocupacid, Formacio i centres associats.

COMPROMISOS DE QUALITAT AMB ELS CIUTADANS

Eficacia:

— Responem a la totalitat de les telefonades i atenem un percentat-
ge superior al 90%.

— Proporcionem una informacio fiable i de qualitat amb un tracte
amable i personalitzat.

— Comprovem la disponibilitat dels demandants assignats a ofertes
d’ocupacio, realitzant almenys tres intents per mitja de telefonades o
missatges curts de text (SMS) per a informar-los d’estes.

— Comprovem la disponibilitat dels demandants assignats a cursos
de formacio, realitzant almenys dos intents per mitja de telefonades o
missatges curts de text (SMS) per a informar-los d’estos.

Rapidesa:

— Responem a la seua telefonada en menys de 20 segons.

— Gestionem la totalitat de les ofertes d’ocupacio i cursos de for-
macio en menys de 48 hores.

Accessibilitat:

— Atenem a totes les telefonades des de qualsevol punt de la xarxa
telefonica terrestre 1 mobil del territori nacional de manera gratuita,
durant un ampli horari d’atencio.

— Disposem d’atenci6 continua en els idiomes oficials de la Comu-
nitat Valenciana.

— Disposem d’un servici d’ajuda on line per a navegar per la web
del SERVEF, www.servef.es.

Millora continua i Control de Qualitat:

— Responem a les queixes i suggeriments dels usuaris en un termi-
ni maxim de 15 dies des de la data de la seua presentacio.

— Estan a la seua disposicid, tant en els punts d’informacié del
SERVEF com en la pagina web, enquestes perque valore el servici
d’informacié de la Linia 900.

— Els agents d’atenci6 telefonica estan sotmesos de forma regular
a controls interns de forma aleatoria.

Fiabilitat i confidencialitat:

— La informaci6 facilitada a cada usuari es demana de fonts d’in-
formaci6 directes i contrastades, i tractem d’oferir sempre la major
adaptacio a les consultes concretes dels usuaris.

— Realitzem accions formatives durant I’any per a actualitzar i
millorar els coneixements i capacitats dels professionals que atenen.

ANEXO

EL SERVICIO DE INFORMACION DE LA LINEA 900 100 785
DEL SERVEF

El Servicio de la Linea 900 del Servef tiene como principales obje-
tivos:

— Facilitar a los/as ciudadanos/as informacion general sobre cual-
quier area del Servef.

— Ofrecer a demandantes de empleo y a entidades informacion
sobre programas, subvenciones, ayudas relacionadas con formacion,
fomento de ocupacion e insercion laboral.

— Comprobar la disponibilidad de los/as demandantes asociados a
ofertas de ocupacion y cursos de formacion, por medio del teléfono y
el envio de mensajes cortos de texto (SMS) a teléfonos moviles.

— Facilitar y agilizar los mecanismos para la inscripciéon como
demandante de empleo.

La Linea 900 del Servef es un Servicio accesible a todos los/as ciu-
dadanos/as de forma gratuita y garantiza la absoluta confidencialidad de
las consultas que se realizan, asi como de las respuestas ofrecidas.

La informacion se facilita con profesionalidad y rigor, en cualquie-
ra de las dos lenguas oficiales de la Comunitat Valenciana.

Ademés de la Linea 900, los servicios de informacion se encuen-
tran también disponibles por medio de Internet y de la red de Centros
Servef de Empleo, Formacion y Centros Asociados.

COMPROMISOS DE CALIDAD CON LOS CIUDADANOS

Eficacia:

— Respondemos a la totalidad de las llamadas y atendemos a un
porcentaje superior al 90%.

— Proporcionamos una informacion fiable y de calidad con un trato
amable y personalizado.

— Comprobamos la disponibilidad de los demandantes asignados a
ofertas de empleo, realizando al menos tres intentos mediante llama-
das o mensajes cortos de texto (SMS) para informarles de las mismas.

— Comprobamos la disponibilidad de los demandantes asignados a
cursos de formacion, realizando al menos dos intentos mediante 1lama-
das o mensajes cortos de texto (SMS) para informarles de los mismos.

Rapidez:

— Respondemos a su llamada en menos de 20 segundos.

— Gestionamos la totalidad de las ofertas de empleo y cursos de
formacion en menos de 48 horas.

Accesibilidad:

— Atendemos a todas las llamadas desde cualquier punto de la red
telefonica terrestre y movil del territorio nacional de modo gratuito,
durante un amplio horario de atencion.

— Disponemos de atencion continua en los idiomas oficiales de la
Comunitat Valenciana.

— Disponemos de un servicio de ayuda on-line para navegar por la
web del Servef, www.servef.es.

Mejora continua y control de calidad:

— Respondemos a las quejas y sugerencias de los usuarios en un
plazo maximo de 15 dias desde la fecha de su presentacion.

— Estan a su disposicion, tanto en los puntos de informacion del
Servef como en la pagina web, encuestas para que valore el servicio
de informacion de la Linea 900.

— Los agentes de atencion telefonica estan sometidos de forma
regular a controles internos de forma aleatoria.

Fiabilidad y confidencialidad:

— La informacion facilitada a cada usuario se recaba de fuentes de
informacion directas y contrastadas, y procuramos siempre ofrecer la
mayor adaptacion a las consultas concretas de los usuarios.

— Realizamos acciones formativas durante el afio para actualizar
y mejorar los conocimientos y capacidades de los profesionales que
atienden.
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— Garantim un adequat tractament de les dades de caracter perso-
nal.

Transparéncia:

— Els agents d’atencid telefonica s’identifiquen per mitja d’una
clau personal.

— Podra seguir el grau d’acompliment dels compromisos d’esta
Carta de Servicis, en la nostra pagina web www.servef.es o en la pagi-
na www.gva.es/carta.

TAULA D’INDICADORS. MESUREM LA QUALITAT

— Garantizamos un adecuado tratamiento de los datos de caracter
personal.

Transparencia:

— Los agentes de atencion telefonica se identifican mediante una
clave personal.

— Podra seguir el grado de cumplimiento de los compromisos de
esta Carta de Servicios, en nuestra pagina web www.servef.es o en la
pagina www.gva.es/carta.

TABLA DE INDICADORES. MEDIMOS LA CALIDAD

AREA DE VALORS AREA DE VALORES
COMPROMIS INDICADORS ASSOCIATS OBJEC- COMPROMISO INDICADORES ASOCIADOS OBJECTI-
TIUS VoS

Percentatge de sol-licituds resoltes en el 90% Porcentaje de solicitudes resueltas en 90%

moment de la telefonada el momento de la llamada

Percentatge de demandants assignats a 100% Porcentaje de demandantes asignados 100%

una oferta, que han sigut localitzats o a una oferta, que han sido localizados
EFICACIA glmenys s’han realitzat 3 intents per a 100% EFICACIA oal menos se han realizado 3 intentos 100%

informar-los para informarlos

Percentatge de demandants assignats Porcentaje de demandantes asignados

a un curs, que han sigut localitzats o a un curso, que han sido localizados o

almenys s’han realitzat 2 intents per a al menos se han realizado 2 intentos

informar-los para informarlos

Temps mitja de resposta en ’atencié de | <20 seg. Tiempo medio de respuesta en la aten- | < 20 seg.
RAPIDESA les telefonades ‘ ‘ 100% RAPIDEZ cion de 12.15 llamadas ' 100%

Percentatge d’ofertes i cursos gestionats Porcentaje de ofertas y cursos gestio-

en menys de 48 h. nados en menos de 48 h.

Cobertura nacional i gratuitat de totes 100% Cobertura nacional y gratuidad de 100%
ACCESSIBILITAT | 1¢8 telefonades y 100% ACCESIBILIDAD | {0das 1as llamadas y 100%

Disponibilitat en I’atencié en qualsevol Disponibilidad en la atencién en cual-

dels dos idiomes oficials de la Comuni- quiera de los dos idiomas oficiales de

tat Valenciana la Comunitat Valenciana
MILLORA Percentatge de queixes i suggeriments 100% MEJORA Porcentaje de quejas y sugerencias 100%
CONTINUA contestats en menys de 15 dies CONTINUA contestadas en menos de 15 dias

Accessibilitat on line a les dades sobre 100% Accesibilidad on-line a los datos acer- 100%
TRANSPARENCIA | els indicadors, per Internet i en els nos- TRANSPARENCIA ca de los indicadores, por Internet y

tres punts d’informaci6 en nuestros puntos de informacion

NUMERO DE TELE-
FON

AJUDE’NS A PRESTAR UN MILLOR SERVICI

Si té qualsevol problema amb el nostre servici o
vol aportar suggeriments li demanem que utilitze | LINIA 900 SERVEF
els impresos normalitzats que, a este efecte, troba-
ra en qualsevol dels punts d’informacié del SER- } Tel. 900 100 785
VEF o en la nostra pagina web www.servef.es.
Horari: de 8 a 22 h.

AYUDENOS A PRESTAR UN MEJOR SERVICIO | NUMERO DE TELE-
FONO

Si tiene cualquier problema con nuestro servicio o
quiere aportar sugerencias le rogamos que emplee | LINEA 900 SERVEF
los impresos normalizados que, al efecto, encontra-
ra en cualquiera de los puntos de informacion del | Tel. 900 100 785
Servef o en nuestra pagina web www.servef.es.
Horario: De 8 a 22 h.

Estem a la seua disposicio en I’horari indicat, pero
sempre que li siga possible, evite telefonar en
hores punta, entre les 11 i les 13 h. D’esta manera,
I’atendrem més rapidament.

Ajude’ns a agilitzar la nostra resposta, facilitant-
nos el seu DNI o numero d’oferta o curs sobre el
qual vol informaci6.

Si no ens ha comunicat el seu teléfon mobil o I’ha
modificat, ens ho fa saber, per tal de mantindre-lo
informat.

Si detecta algun error, li demanem que ens ho
comunique com més prompte millor perqué
puguem corregir-lo.

PAGINES WEB
www.servef.es

de dilluns a divendres

— Comprovacio de dis-
ponibilitat  d’ofertes
d’Ocupacio6 i Cursos de
Formacio

— Xat (Ajuda OnLine)
Horari: de9a 14 h.i16
al9h.

De dilluns a divendres
— Informacié General

www.ocupacio.gva.es:7017/portal/web/home/englishhelp (anglés)

Estamos a su disposicién en el horario indicado,
pero siempre que le sea posible, evite llamar en
horas punta, entre las 11 y las 13 h. De esta manera,
le atenderemos mas rapidamente.

Aytdenos a agilizar nuestra respuesta, facilitando-
nos su DNI o niimero de oferta o curso sobre el que
quiere informacion.

Si no nos ha comunicado su teléfono mévil o lo ha
modificado, haganoslo saber, para mantenerle infor-
mado.

Si detecta algun error, le rogamos nos lo comunique

lo antes posible para que podamos corregirlo.

PAGINAS WEB
www.servef.es

De Lunes a Viernes

— Comprobacion de
Disponibilidad de Ofer-
tas de Empleo y Cursos
de Formacion

— Chat (Ayuda On-line)
Horario: De9al4h.y
16219 h.

De Lunes a Viernes

— Informacion General

www.ocupacio.gva.es:7017/portal/web/home/englishhelp (inglés)
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