
CARTA de
SERVEIS
de Serveis Socials



Les Cartes de Serveis de l'Ajuntament de Massalavés compten amb el finançament del Servei de
Transparència i Integritat Pública de la Diputació de València i Presidència de la Generalitat
Valenciana.



Les cartes de serveis són documents que informen la ciutadania sobre els serveis
que presten. A més d'això, les cartes inclouen una altra informació rellevant de
l'Ajuntament de Massalavés.

Els objectius principals d'aquestes cartes de serveis són:
Informar la ciutadania sobre els serveis que l'entitat té encomanats. 
Posar en coneixement de les persones usuàries els drets que els assisteixen.
Reflectir els compromisos de qualitat de la seua prestació.
Acostar l'Ajuntament a la ciutadania.
Reflectir la voluntat de l'Ajuntament per la millora dels serveis municipals.
Establir un nivell adequat de qualitat dels serveis i controlar el seu manteniment.
Possibilitar que la ciutadania opine sobre el funcionament dels serveis municipals.

Les cartes de serveis compleixen amb els principis i valors previstos en les lleis de
Transparència i Bon Govern. A més, constitueixen un sistema d'informació i rendició
de comptes per a millorar la gestió interna de l'Ajuntament i la qualitat en la prestació
de serveis.

Què són les cartes de serveis?1

La carta de serveis de Serveis Socials

La prestació de determinades funcions relatives als serveis socials suposen una part
fonamental en el desenvolupament de la vida local i del benestar de la ciutadania.
Aquests serveis compleixen necessitats bàsiques de les persones relacionades amb
la seua autonomia i benestar, i al seu torn, persegueixen la integració social plena de
la ciutadania en les comunitats en les quals viuen i la igualtat d'oportunitats.

En aquest cas, l'Ajuntament de Massalavés està integrat en la Mancomunitat de la
Ribera Alta, una entitat que reuneix diversos municipis per a millorar l'organització i
prestació de determinats serveis, inclosos els relacionats amb els serveis socials.
Encara que l'Ajuntament disposa de competències pròpies en aquest àmbit, ha
decidit delegar part de l'atenció i gestió en la Mancomunitat amb el propòsit d'aprofitar
millor els recursos disponibles, augmentar l'eficiència i oferir una atenció més àmplia i
completa a tota la població.



A través d'aquesta Carta de Serveis, l'Ajuntament desitja informar amb claredat dels
serveis que es presten tant de manera directa com mitjançant la Mancomunitat,
reafirmant el compromís d'avançar cap a una gestió pública pròxima, eficaç i
orientada a les persones.

Quins serveis oferim?2

Serveis prestats per l'Ajuntament de Massalavés

En matèria de Serveis d'Ajuda a domicili (SAD)

Detecció de les necessitats existents en el municipi per part de la Treballadora
Social en relació amb el Servei d'Ajuda a domicili (SAD).

Informació, assessorament i derivació

Informació, assessorament i derivació als Serveis Socials mancomunats per a
garantir l'atenció adequada en cada cas.
Assessorament i informació sobre recursos socials disponibles en funció de les
necessitats detectades.

Atenció a persones amb diversitat funcional

Assessorament i informació a persones amb diversitat funcional per a:

Realitzar el tràmit per a sol·licitar la targeta d'estacionament per a persones
amb mobilitat reduïda.
Dur a terme el tràmit de sol·licitud de certificat de discapacitat.

Tramitar informes de salut de persones amb diversitat funcional.



Atenció a persones migrants

Assessorament i informació a persones migrants respecte a temes d'especial
rellevància relatius a:

Assessorament i derivació a terceres entitats.
Emetre informes d'arrelaments d'estrangeria.
Informar i assessorar en relació amb les possibles ajudes econòmiques que
puguen obtindre.
Programa d'itineraris per a la inclusió social.
Emetre informes de necessitat de compensació educativa.

Serveis prestats a través de la Mancomunitat de la Ribera Alta

Atenció primària de caràcter bàsic

Servei d'acolliment i atenció davant situacions de necessitat social.
Servei de promoció de l'autonomia personal (inclou serveis d'ajuda a domicili,
atenció a persones majors o dependents, etc)
Servei d'inclusió social, per a fer costat a persones en risc d'exclusió.
Servei de prevenció i intervenció amb famílies.
Servei d'acció comunitària, amb enfocament grupal/comunitari.
Assessorament tècnic específic per a necessitats socials.
Unitats d'igualtat, per a promoure la igualtat de tracte i oportunitats.

Equip d'intervenció en Infància i Adolescència (EEIIA)

Atenció especialitzada a famílies amb menors en situació de risc: conflictes
familiars, dificultats educatives, processos de protecció, necessitat de suport
psicosocial, etc.
Coordinació institucional amb els centres educatius, entre ells el CEIP
Massalavés, amb l'objectiu de facilitar la valoració, el seguiment i la intervenció
especialitzada amb menors en situació de risc.



Unitat de prevenció comunitària en conductes addictives (UPCCA)

Programes de prevenció d'addiccions, dirigits a joves, famílies i comunitat.
Formació, sensibilització i seguiment en casos de consum incipient.

Agència d'Igualtat i Convivència

Promoció de la igualtat i convivència intercultural, incloent-hi suport a persones
migrants i sensibilització enfront de discriminacions.
Implementació de polítiques municipals d'igualtat, amb assessorament tècnic als
ajuntaments.

Servei de Joventut

Polítiques i programes de joventut coordinats amb la Mancomunitat: informació
juvenil, orientació, desenvolupament d'activitats socioeducatives, foment de la
participació juvenil.
Servei d'orientació emocional i psicològica per a adolescents i joves, prevenció de
riscos, acompanyament social.

Programes d'inclusió social

Programa d'itineraris d'Inclusió Social, destinat a persones o unitats de
convivència en situació de vulnerabilitat, amb actuacions d'acompanyament
social, orientació, formació, inserció laboral, suport educatiu i social.
Suport integral per a facilitar la inclusió social, laboral, formativa o sanitària de
persones en risc.
Actuacions destinades a afavorir la inclusió social, laboral, formativa i sanitària.



Dades de contacte3

Adreça
Carrer València, 12

46292, Massalavés (València)

Telèfon de contacte 962440982

Oficines municipals
Horari d'atenció a la ciutadania: dilluns a

divendres de 09.00 a 14.00 hores



Drets i deures de la ciutadania4

Drets

Amb caràcter general, els drets de la ciutadania en relació amb les administracions
públiques es troben regulats en els articles 13 i 53 de la Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del
Procediment Administratiu Comú de les Administracions Públiques. No obstant això,
la legislació sectorial aplicable també regula alguns drets que han de contemplar-se.

Totes les persones tenen dret a:
Comunicar-se amb les Administracions Públiques a través d'un Punt d'Accés
General electrònic de l'Administració.
Ser assistits en l'ús de mitjans electrònics en les seues relacions amb les
Administracions Públiques.
Utilitzar les llengües oficials en el territori de la seua Comunitat Autònoma, d'acord
amb el que es preveu en aquesta Llei i la resta de l'ordenament jurídic.
Accedir a la informació pública, arxius i registres, d'acord amb el que es preveu en
la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparència, accés a la informació
pública i bon govern i la resta de l'Ordenament Jurídic.
Ser tractats amb respecte i deferència per les autoritats i empleats públics, que
hauran de facilitar-los l'exercici dels seus drets i el compliment de les seues
obligacions.
Exigir les responsabilitats de les Administracions Públiques i autoritats, quan així
corresponga legalment.
L'obtenció i utilització dels mitjans d'identificació i signatura electrònica
contemplats en aquesta Llei.
La protecció de dades de caràcter personal, i en particular a la seguretat i
confidencialitat de les dades que figuren en els fitxers, sistemes i aplicacions de
les Administracions Públiques.
Conéixer, en qualsevol moment, l'estat de la tramitació dels procediments en els
quals tinguen la condició d'interessats; el sentit del silenci administratiu que
corresponga, en cas que l'Administració no dicte ni notifique resolució expressa
en termini; l'òrgan competent per a la seua instrucció, si és el cas, i resolució; i els
actes de tràmit dictats. Així mateix, també tindran dret a accedir i a obtindre còpia
dels documents continguts en els citats procediments.



Els qui es relacionen amb les Administracions Públiques a través de mitjans
electrònics, tindran dret a consultar la informació a la qual es refereix el paràgraf
anterior, en el Punt d'Accés General electrònic de l'Administració que funcionarà
com un portal d'accés.
Identificar a les autoritats i al personal al servei de les Administracions Públiques
sota la responsabilitat de les quals es tramiten els procediments.
No presentar documents originals llevat que, de manera excepcional, la
normativa reguladora aplicable establisca el contrari. En cas que,
excepcionalment, hagen de presentar un document original, tindran dret a
obtindre una còpia autenticada d'aquest.
No presentar dades i documents no exigits per les normes aplicables al
procediment de què es tracte, que ja es troben en poder de les Administracions
Públiques o que hagen sigut elaborats per aquestes.
Formular al·legacions, utilitzar els mitjans de defensa admesos per l'Ordenament
Jurídic, i a aportar documents en qualsevol fase del procediment anterior al tràmit
d'audiència, que hauran de ser tinguts en compte per l'òrgan competent en
redactar la proposta de resolució.
Qualssevol altres que li reconeguen la Constitució i les lleis.
Participar en la gestió municipal d'acord amb el que disposen les lleis i els
reglaments municipals de participació ciutadana i, si és el cas, quan la
col·laboració de caràcter voluntària dels veïns siga petició per l'administració
municipal.
Utilitzar, d'acord amb la seua naturalesa, els serveis públics municipals.
A comportar-se lliurement en els espais públics del poble i ser respectats en la
seua llibertat, mantenint l'espai públic en condicions adequades per la seua
pròpia convivència.



Que es respecte la seua integritat i la dels seus béns.
Participar en les consultes populars convocades per l'Ajuntament, d'acord amb
allò previst en la legislació reguladora.
Exercir els drets de petició i proposta davant les autoritats locals.
Ser rebuts en audiència, prèvia petició per les autoritats municipals.
Assistir a les sessions del Ple municipal i a la dels altres òrgans de govern que
tinguen el caràcter de públiques.
Tindre una informació àmplia, puntual i objectiva sobre els assumptes i les
activitats municipals, a través del tauler d'anuncis de la corporació, dels mitjans de
comunicació, i altres mitjans com a conferències, exposicions, anuncis, etc.
A participar com a voluntari per a col·laborar en cas de catàstrofe o de situacions
d'emergència.
La resta de drets que es determinen legalment.

No obstant això, les normes específiques a cada servei prestat també arrepleguen
altres drets que han de garantir-se. En aquest cas, els usuaris dels esmentats serveis
comptaran amb els següents drets:

Obtindre una informació completa, veraç, continuada, comprensible, accessible,
suficient i eficaç sobre l'atenció social i sobre les condicions d'accés a aquesta.
Obtindre una resposta motivada, diligent i eficaç davant la seua demanda i
obtindre la resolució a la seua demanda del servei, en un termini màxim raonable
que haurà de fixar-se reglamentàriament.
Rebre una atenció personalitzada integral, al llarg del seu cicle vital, en la qual es
consideren els aspectes individuals, familiars i comunitaris.
Disposar d'una anàlisi de necessitats individuals, familiars o socials i, si és el cas,
d'un pla personalitzat d'intervenció social, de la còpia de la qual disposarà per
escrit i en format accessible.
L'assignació d'una persona professional de referència que siga la persona
interlocutora principal i que vetle per la coherència, la coordinació amb els altres
sistemes de protecció social i la globalitat i continuïtat del procés d'atenció.
La lliure elecció de professional de referència, en els termes en els quals de
desenvolupe reglamentàriament.



Participar en l'elaboració dels processos d'intervenció social que els afecten i en la
presa de decisions relatives a ells, comptant amb els suports humans, materials,
tècnics o tecnològics necessaris.
Realitzar suggeriments i reclamacions, per mitjà de procediments reglats àgils,
accessibles i transparents, i que aquests es tinguen en compte en el procés de
seguiment i avaluació de la intervenció.
Triar lliurement entre les mesures o les prestacions possibles, segons la valoració
tècnica de l'equip de professionals que atenguen la seua situació.
Rebre atenció en un entorn que garantisca la privacitat i la confidencialitat, a fi de
preservar la seua intimitat personal, la seua dignitat i el respecte dels seus drets i
llibertats fonamentals.
Rebre una atenció d'urgència social, de conformitat amb el que es preveu en
l'article 70 de la Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis socials inclusius de la
Comunitat Valenciana.
Accedir a la seua història social única i assegurar la confidencialitat i la privacitat
respecte a la informació continguda, d'acord amb el que preveu la normativa
vigent sobre el procediment administratiu comú i sobre la protecció de dades de
caràcter personal.
Les prestacions i serveis inclosos en el catàleg del Sistema Públic Valencià de
Serveis Socials, en condicions d'accessibilitat universal i d'acord amb els
estàndards de qualitat establits.
Intervindre en els òrgans de participació existents, en els termes establits en
aquesta llei i el seu desenvolupament reglamentari.
Ser protegides, en la seua persona i en els seus béns, tant en el cas de persones
menors d'edat com en el supòsit de persones amb capacitat modificada
judicialment.
Renunciar a les prestacions concedides, llevat que la renúncia afecte els
interessos de persones menors d'edat o de persones amb capacitat modificada
judicialment, o quan es tracte de mesures l'aplicació o l'execució de les quals
estiguen imposades per llei.
Ser ateses sota el principi de llibertat d'elecció i d'accessibilitat de la comunicació,
per a garantir la correcta recepció i comprensió de la informació i que la seua
opinió puga ser expressada i entesa de manera adequada:

Amb suport a la comunicació oral.
Amb l'ús de la llengua de signes.
Amb qualsevol altre sistema de medicació a la comunicació.



Ser ateses, en funció de la seua pròpia referència, en qualsevol dels dos idiomes
oficials en la Comunitat Valenciana, respectant els seus drets lingüístics en els
termes establits en la normativa vigent.
Un segon diagnòstic, en els termes fixats reglamentàriament.
Altres drets que es reconeguen en aquesta llei o en les seues respectives lleis
sectorials.

Deures

Totes les persones usuàries dels serveis socials tindran els següents deures:
Adoptar una conducta basada en el respecte dels drets reconeguts en aquesta
llei a les persones usuàries i professionals que els atenguen, en la no
discriminació i la col·laboració.
Comprometre's a participar activament en el seu propi procés de millora,
autonomia personal i inclusió social col·laborant amb les persones professionals
de serveis socials responsables de la seua atenció, seguiment i avaluació de la
intervenció.
Assumir i complir la responsabilitat que li correspon en el seu propi procés
d'intervenció social, especialment quan aquest procés implique persones amb
menors d'edat al seu càrrec.
Facilitar la informació veraç i suficient sobre les seues circumstàncies personals,
familiars i econòmiques, que siga necessària per a l'accés a la prestació que
corresponga, així com comunicar sense dilació les variacions que es produïsquen
en les circumstàncies esmentades.
Assistir a les entrevistes amb el personal dels equips professionals de serveis
socials i facilitar la visita a domicili quan siga necessari, així com realitzar les
actuacions prescrites com a part dels seus itineraris en el procés d'intervenció
social.
Destinar les prestacions rebudes a la finalitat per a la qual van ser concedides.
Complir les normes, requisits, condicions i procediments per a ús i gaudi de la
prestació assignada.
Participar, si és el cas, en el cost del servei del qual es tracte, en els termes
establits per la normativa aplicable. 
Respectar els drets reconeguts a les persones usuàries i a les persones
professionals en aquesta llei.
Complir amb el reglament de règim interior del servei. Respectar i utilitzar
adequadament les instal·lacions.
Complir quants altres deures s'establisquen en aquesta llei i en la seua normativa
de desenvolupament.



Formes de participació de la ciutadania:
reclamacions, queixes i suggeriments5

Totes les persones poden col·laborar en la millora contínua dels serveis objecte
d'aquesta Carta de Serveis, pels mitjans que a continuació procedirem a exposar
relatius a la presentació per part de la ciutadania de suggeriments, queixes i
reclamacions. Totes aquestes aportacions es consideraran i seran tingudes en
compte en els processos de revisió, actualització i ampliació de futures edicions de la
Carta de Serveis.

De conformitat amb el que es disposa en l'article 38 de la Llei 40/2015, d'1 d'octubre,
del Règim Jurídic del Sector Públic, cada Administració Pública determinarà les
condicions i instruments de creació de les seus electròniques, amb subjecció als
principis de transparència, publicitat, responsabilitat, qualitat, seguretat, disponibilitat,
accessibilitat, neutralitat i interoperabilitat. En tot cas haurà de garantir-se la
identificació de l'òrgan titular de la seu, així com els mitjans disponibles per a la
formulació de suggeriments i queixes.



5.1 Formes de presentació

5.2 Tramitació i contestació

Les queixes, reclamacions i suggeriments es contestaran per l'organització prestadora
del servei en un termini màxim de 3 mesos des que es presenta en el registre
d'entrada, sense necessitat d'esgotar els terminis establits i tractant sempre d'actuar
amb celeritat.

Via telemàtica

A través del formulari/bústia de la ciutadania
disponible en la web de l'Ajuntament:
https://massalaves.sedelectronica.es

A través de la seu electrònica, amb DNI,
certificat digital, Clau PIN o Clau permanent a
través del següent enllaç:
https://massalaves.sedelectronica.es/info.0

Presencialment

Per a l'assistència presencial s'haurà d'acudir a
qualssevol dels registres d'entrada de
l'Ajuntament.

Horari d'atenció a la ciutadania:
Horari d'hivern: dilluns a divendres de 9.00
a 14.00 hores i dimarts de 16.00 a 18.00
hores
Horari d'estiu: dilluns a divendres de 9.00 a
14.00 hores

Correu postal
Dirigit a l'Ajuntament de Massalavés,
Carrer València, núm. 12
46292 Massalavés (València)

https://massalaves.sedelectronica.es/
https://massalaves.sedelectronica.es/info.0


La resposta oferida abordarà el contingut de la queixa o reclamació i es contestarà de
forma personalitzada i utilitzant un llenguatge senzill i comprensible, emprant la
mateixa llengua oficial en la qual s'haja dirigit la queixa, reclamació o suggeriment.

5.3 Efectes

Les queixes formulades no tindran, en cap cas, la qualificació de recurs administratiu,
ni la seua presentació interromprà els terminis establits en la normativa vigent.
Aquestes queixes no condicionen, de cap manera, l'exercici de les restants accions o
drets que, de conformitat amb la normativa reguladora de cada procediment, puguen
exercir aquelles que es consideren interessats en el procediment.



Compromisos de qualitat i indicadors de
compliment6

Compromís 1. 
Facilitar l'accés a la informació i, si és el cas, la derivació als Serveis Socials
Mancomunats.

INDICADOR 1.1. Nombre d'hores setmanals d'atenció a la ciutadania.
INDICADOR 1.2. Nombre de sol·licituds o de persones que sol·liciten aquesta
informació o la prestació d'aquests serveis.

Compromís 2. 
Treballar amb altres serveis municipals en l'elaboració d'accions que donen resposta
a les necessitats de les persones en situació de vulnerabilitat.

INDICADOR 2.1. Accions dutes a terme per part de l'entitat local fruit de la
col·laboració amb altres serveis municipals.

Compromís 3.
Oferim una atenció personalitzada, àgil i precisa davant les demandes o peticions dels
usuaris, proporcionant un tracte amable, senzill i pròxim feia la població més
vulnerable.

INDICADOR 3.1. Nombre de peticions o demandes realitzades pels usuaris.
INDICADOR 3.2. Nombre de peticions i demandes que l'administració resol.

Compromís 4.
Garantir l'atenció i assessorament immediat a persones d'orígens diversos
especialment situació de vulnerabilitat.

INDICADOR 4.1. Nombre de persones que acudeixen a l'Ajuntament per a
sol·licitar informació que es troben en situació vulnerable.
INDICADOR 4.2. Nombre de persones ateses en total i temps d'espera.



Compromís 5. 
L'atenció oferida en el servei d'informació i orientació tindrà caràcter individualitzat i
personal, realitzant-se en condicions que salvaguarden la privacitat de les persones, a
més d'avaluar d'un mode integral la seua situació actual. Les dades seran
absolutament confidencials.

INDICADOR 5.1. Nombre de persones que acudeixen a l'Ajuntament per a
sol·licitar informació i orientació.

Mesures d'esmena i compensació en cas
d'incompliment dels compromisos assumits7

Pot donar-se el cas que algunes persones usuàries no estiguen d'acord amb el
compliment dels compromisos assumits per l'Ajuntament en els serveis prestats o que
identifique que no s'estan complint de manera efectiva.

Si es detecta que l'administració local no compleix amb els compromisos assumits
relatius a la prestació del servei de manera efectiva sota estàndards de qualitat, o es
desitja sol·licitar informació de qualsevol tipus, o bé d'altra banda es desitja realitzar un
agraïment, pot fer-se a través dels mitjans arreplegats en la present carta en l'apartat
de reclamacions, queixes i suggeriments.

No obstant això, en aquestes situacions l'entitat activarà el procediment corresponent
per a resoldre la situació, duent a terme una anàlisi exhaustiva de les causes del
possible incompliment i prenent les mesures correctives oportunes per a esmenar-lo.
Una vegada finalitzat el procediment, es notificarà a la persona usuària afectada sobre
les accions correctives que es prendran des de l'entitat per a resoldre la situació
indesitjada.

Cost8

El present servei no suposa cap cost per a les persones usuàries.



Normativa estatal
Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de Bases de Règim Local.
Llei 39/2015, d'1 d'octubre, del Procediment Administratiu Comú de les
Administracions Públiques.
Llei 40/2015, d'1 d'octubre, del Règim Jurídic del Sector Públic.
Llei 19/2013, de 9 de desembre, de Transparència, Accés a la Informació Pública
i Bon Govern.
Llei orgànica 3/2018, de 5 de desembre, de Protecció de Dades Personals i
garantia dels drets digitals.
Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis socials inclusius de la Comunitat
Valenciana.
Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Protecció de l'Autonomia Personal i Atenció
a les Persones en Situació de Dependència.

Normativa autonòmica
Llei 1/2022, de 13 d'abril, de Transparència i Bon Govern de la Comunitat
Valenciana.
Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis socials inclusius de la Comunitat
Valenciana.
Decret 59/2019, de 12 d'abril, del Consell, d'ordenació del sistema públic valencià
de serveis socials.
Llei 3/2019, de 18 de febrer, de serveis socials inclusius de la Comunitat
Valenciana

Normativa d'aplicació9




