Compromiso institucional

La calidad de nuestras prestaciones es uno de los objetivos prioritarios de la Conselleria de Bienestar Social,
en todos sus ambitos de actuacién: prestaciones sociosanitarias, inmigracion, servicios sociales, discapacitados,
familia, menor y adopciones, mujer y juventud.

Por ello, estamos desarrollando un Plan de Calidad, tanto para los centros de servicios sociales, como para
las prestaciones destinadas directamente a los ciudadanos de la Comunidad Valenciana.

Esta Carta de Servicios quiere dar a conocer por anticipado qué es lo que los ciudadanos pueden esperar
y demandar, y los compromisos de calidad garantizados por la Conselleria de Bienestar Social.

Alicia de Miguel Garcia
Consellera de Bienestar Social
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“Una Administracion de todos los ciudadanos”

Mensaje general

Una Administraciéon del siglo XXI tiene que ser exigente en sus metas y responder activamente a las
expectativas de sus ciudadanos. La Generalitat Valenciana afronta este reto asumiendo compromisos
concretos de Calidad que se plasman en las Cartas de Servicio.

A través de estas Cartas, los ciudadanos de la Comunidad Valenciana podran exigir la prestacion de servicios
publicos con las maximas garantias y conocer en todo momento su grado de cumplimiento.



Centro Mujer 24 horas

La Conselleria de Bienestar Social, a través de la Direccion
General de la Mujer, gestiona tres Centros Mujer 24 horas,
ubicados en las ciudades de Alicante, Castellon de la Plana'y
Valencia.

Su objetivo es procurar atencién integral, durante las 24 horas
del dfa, a todas las mujeres victimas de malos tratos fisicos o
psiquicos, agresiones sexuales, abusos sexuales 0 acoso sexual.

Los Centros Mujer 24 horas ofrecen atencion telefonica y
atencion directa gratuitas a lo largo de las 24 horas del dia'y
los 365 dias del afio, en el ambito social, psicolégico y juridico,
a cargo de profesionales tituladas y especializadas.

Compromisos de calidad con las ciudadanas

Los servicios proporcionados por los Centros Mujer 24 horas
consisten en:

- Atencién integral y continuada a las mujeres victimas de
violencia de género mediante terapia individual o grupal, asi
como por teléfono.

- Informacion y asesoramiento a las mujeres en cuanto a sus
derechos, recursos publicos y privados de los que pueden
beneficiarse en los ambitos social, laboral, formativo, cultural,
sanitario, etc.

- Realizaciéon de actuaciones de divulgacion, sensibilizacion
y denuncia de la violencia contra las mujeres.

- Elaboraciéon de informes y estudios especificos.

Eficacia
Atencion directa y telefonica a las mujeres, especifica sobre la
violencia, disponible durante las 24 horas del dia, 365 dias del afo.

Numero de quejas de las usuarias relativas a la atencion
recibida inferior al 1%.

Profesionalidad
Servicios prestados por un equipo de profesionales tituladas
y especializadas en materia social, psicoldgica y juridica.

Emisiéon de informes psicosociales a peticion de las mujeres
usuarias del Centro Mujer 24 horas con la celeridad exigida
por los tramites que sean necesarios.

Tabla de indicadores. Medimos la calidad

Informacion
Elaboracion de un informe anual de los tres Centros Mujer
24 horas en el primer trimestre del afio siguiente.

Realizacion de acciones divulgativas y de sensibilizacion en los
Centros Mujer 24 horas en materia de violencia contra las
mujeres.

Transparencia

El grado de cumplimiento de los indicadores de calidad del
servicio se podra seguir en la pagina www.gva.es/carta.

Atencion directa y telefénica 24 horas al dia durante los

EFICACIA 365 dias del afio 100%

Porcentaje de quejas relativas a la atencion recibida Inferior al 1% sobre las mujeres atendidas.
PROFESIONALIDAD Porcentaje de profesionales con titulacion en materia so- 100%

cial, psicoldgica o juridica ?

Porcentaje de solicitudes de acciones divulgativas atendidas 90%
INFORMACION Elaboracion del informe anual en el primer trimestre del

ejercicio siguiente 100%
TRANSPARENCIA Accesibilidad on-line a los datos acerca de indicadores 100%

Ayudenos a prestar un mejor servicio

- Si tiene cualquier problema con nuestro servicio o quiere
aportar sugerencias, le rogamos que emplee los impresos
normalizados que al efecto encontrara en cualquiera de las
oficinas de registro de la Generalitat Valenciana, o en la pagina

Directorio Centro Mujer 24 horas

web www.gva.es, en el apartado de “Servicios al Ciudadano”.

- Si detecta algun error, le rogamos nos lo comunique lo antes
posible para que lo podamos corregir.

Atencidn telefdnica: Tel. 900 580 888
Horario ininterrumpido 24 horas de lunes a domingo

Atencidn directa Alicante

Tel. 900 580 888 - ¢/ Oscar Espla, 31 - 33-35 Bajo - provisional
Tel. 900 580 888 - ¢/ Garcia Andreu, 12 - 03007 Alicante
Horario 24 horas de lunes a domingo

Atencion directa Valencia
Tel. 900 580 888 - ¢/ Guillem de Castro, 100 - 46003 Valencia
Horario 24 horas de lunes a domingo

Atencidn directa Castelldn
Tel. 900 580 888 - c/ Mayor, 100 - 2° - 112 . 12001 Castellén
Horario 24 horas de lunes a domingo



