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Conselleria de Justicia i Benestar Social

RESOLUCIO de 14 de marg de 2012, de la Conselleria de
Justicia i Benestar Social, per la qual s aprova la Carta de
Servicis d’Adopcions. [2012/2912]

D’acord amb el que disposa el Decret 19/2001, de 15 de desembre,
del Govern Valencia, pel qual s’aprova la Carta del Ciutada de la Comu-
nitat Valenciana i es regulen les cartes de servicis en la Generalitat, per
Orde de 22 de novembre de 2004, de la Conselleria de Benestar Social,
es va aprovar la Carta de Servicis d’Adopcions.

Posteriorment, el Decret 62/2010, de 16 d’abril, del Consell, pel
qual s’establixen els instruments generals del sistema per a la modernit-
zacid i millora de la qualitat dels servicis publics dels ens, organismes i
entitats del sector public dependents de la Generalitat, establix, en el seu
capitol III, la regulaci6 actual de les cartes de servicis.

En concret, el mencionat Decret 62/2010 disposa, en ’article 15,
que «les cartes de servicis, com a instruments de millora, son documents
que contenen els compromisos de qualitat als quals 1’0rgan a que es
referix la Carta ajustara la prestacio dels seus servicis en funci6 dels
recursos disponibles i, al mateix temps, proporcionen informaci6 al
ciutada sobre les activitats prestades», i determina, a continuacio, en els
articles 16 i segiients i en la disposici6 transitoria tnica, els requisits,
el contingut i el procediment per a 1’elaboracio i revisioé de les cartes
de servicis.

Complint el que disposen els esmentats preceptes, en 1’ambit de la
Conselleria de Justicia i Benestar Social s’ha revisat i reelaborat la Carta
de Servicis d’ Adopcions, seguint en totes les seues fases la metodologia
aprovada per a aixo, el 20 de maig de 2010, per la Direccio General de
Modernitzaci6 de la Conselleria de Justicia i Administracions Publiques,
en eixe moment, per la qual cosa ha rebut el preceptiu informe favorable
de la Secretaria Autonomica d’ Administracio Publica, de la Conselleria
d’Hisenda i Administracié Publica, i ha sigut presentada perqueé s’apro-
ve, com a tramit previ a la seua publicacio.

Per tot aixo, i fent s de les facultats assignades per I’article 19 del
Decret 62/2010, de 16 d’abril, del Consell, quant a ’autoritat competent
per a aprovar-la, resolc:

Primer

Aprovar la Carta de Servicis d’ Adopcions d’acord amb el contingut
establit en ’annex d’esta resolucio.

Segon

Deixar sense efecte la Carta de Servicis d’ Adopcions aprovada per
Orde de 22 de novembre de 2004, de la Conselleria de Benestar Soci-
al.

Tercer

Ordenar la publicaci6 de la present disposicio en el Diari Oficial de
la Comunitat Valenciana.

Quart

La Carta de Servicis d’ Adopcions estara disponible per al public a
través de 1’adrega d’Internet <http://www.bsocial.gva.es> o en <www.
gva.es/carta>, a partir de la publicacio de la present resolucié en el Diari
Oficial de la Comunitat Valenciana. Tot aix0 sense perjui d’altres acci-
ons divulgatives que, si és el cas, s’adopten.

Valéncia, 14 de marg de 2012.— El conseller de Justicia i Benestar
Social: Jorge Cabré Rico.

Conselleria de Justicia y Bienestar Social

RESOLUCION de 14 de marzo de 2012, de la Conselleria
de Justicia y Bienestar Social, por la que se aprueba la
Carta de Servicios de Adopciones. [2012/2912]

De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 19/2001, de 15 de diciem-
bre, del Gobierno Valenciano, por el que se aprueba la Carta del Ciuda-
dano de la Comunitat Valenciana y se regulan las cartas de servicios en
la Generalitat, por Orden de 22 de noviembre de 2004, de la Conselleria
de Bienestar Social, se aprob¢ la Carta de Servicios de Adopciones.

Posteriormente el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell,
por el que se establecen los instrumentos generales del sistema para
la modernizacién y mejora de la calidad de los servicios publicos de
los entes, organismos y entidades del sector pblico dependientes de
la Generalitat, establece en su capitulo III la regulacion actual de las
cartas de servicios.

En concreto, el mencionado Decreto 62/2010 dispone en su articu-
lo 15 que «las cartas de servicios, como instrumentos de mejora, son
documentos que contienen los compromisos de calidad a los que, el
organo a que se refiere la Carta ajustara la prestacion de sus servicios
en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo, proporcionan
informacion al ciudadano sobre las actividades prestadas», determinan-
do a continuacion, en los articulos 16 y siguientes y en la disposicion
transitoria unica, los requisitos, el contenido y el procedimiento para la
elaboracion y revision de las cartas de servicios.

Cumpliendo lo dispuesto en los citados preceptos, en el ambito de
esta Conselleria de Justicia y Bienestar Social se ha revisado y reelabo-
rado la Carta de Servicios de Adopciones, siguiendo en todas sus fases
la metodologia aprobada para ello el 20 de mayo de 2010 por la, en esa
fecha, Direccion General de Modernizacion de la Conselleria de Justicia
y Administraciones Publicas, por lo que ha recibido el preceptivo infor-
me favorable de la Secretaria Autonémica de Administracion Publica,
de la Conselleria de Hacienda y Administracion Publica, y ha sido pre-
sentada para su aprobacion, como tramite previo a su publicacion.

Por todo ello y en uso de las facultades asignadas por el articulo 19
del Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, en cuanto a la autori-
dad competente para proceder a su aprobacion, resuelvo:

Primero

Aprobar la Carta de Servicios de Adopciones de acuerdo con el
contenido establecido en el anexo de esta resolucion.

Segundo

Dejar sin efecto la Carta de Servicios de Adopciones aprobada por
Orden de 22 de noviembre de 2004, de la Conselleria de Bienestar
Social.

Tercero

Ordenar la publicacion de la presente disposicion en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana.

Cuarto

La Carta de Servicios de Adopciones estara disponible para el publi-
co a través de la direccion de Internet <http://www.bsocial.gva.es> o en
<www.gva.es/carta>, a partir de la publicacion de la presente resolucion
en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana. Todo ello sin perjuicio
de otras acciones divulgativas que, en su caso, se adopten.

Valencia, 14 de marzo de 2012.— El conseller de Justicia y Bienestar
Social: Jorge Cabré Rico.
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TITOL: Carta de Servicis d’Adopcions
MISSATGE GENERAL

L’ Administraci6 publica valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat i per a aixo ha de modernitzar i millorar de
forma continua els servicis publics que presta. La Generalitat assumix
este repte i amb este fi incorpora, dins de la seua politica de modernitza-
cid, el projecte Cartes de Servicis com un instrument de millora a través
del qual la ciutadania podran exigir la prestacié d’uns servicis publics
amb les maximes garanties de qualitat i conéixer en tot moment el seu
grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi a donar resposta a I’exigéncia contin-
guda en I’Estatut d’ Autonomia de la Comunitat Valenciana que establix
i proclama, en I’article 9, el dret general que té tota la ciutadania a
disfrutar d’uns servicis publics de qualitat.

«Una Administracio Excel-lent»
COMPROMIS INSTITUCIONAL

La millora continua dels nivells de qualitat en la prestacio dels ser-
vicis socials és un dels objectius prioritaris de la Conselleria de Justicia
i Benestar Social, perque, si en qualsevol servici la qualitat és fonamen-
tal, en ’ambit de 1’acci6 social ho és més si és possible, perque les seues
persones destinataries necessiten una proteccio especial.

Des d’eixe objectiu, treballem per a incrementar el benestar i la qua-
litat de vida de tota la ciutadania de la Comunitat Valenciana, i, especi-
alment, de les persones majors, les persones en situaci6é de dependéncia,
les persones amb discapacitat o malaltia mental, les dones, els menors,
els jovens i les families.

A través de les nostres Cartes de Servicis volem donar-vos a conéi-
xer els principals compromisos de qualitat que la Conselleria de Justicia
i Benestar Social garantix en la seua actuacid, que permeten, a més, la
seua constant avaluacio i millora.

Jorge Cabré Rico
conseller de Justicia i Benestar Social

SERVICIS

L’adopcid, com a mesura de proteccio, té la finalitat de proporcionar
una nova familia als xiquets 1 xiquetes que no tenen una que cobrisca
adequadament les seues necessitats afectives, educatives, i materials. En
conseqiiencia, tot el procés adoptiu esta supeditat a I’interés del menor
i de la menor. L’adopcid ha de ser, a més, 1’ultim recurs, on s’acudisca
unicament quan siga impossible promoure les condicions perqué el
benestar del menor i de la menor estiga garantit si roman en la familia
d’origen.

D’acord amb esta finalitat, el Servici d’Acolliment Familiar i Adop-
ci6 de la Direccié General del Menor té com a objectius :

— Tramitar les sol-licituds d’adopcid nacional i internacional a la
Comunitat Valenciana com a mesura de proteccié de menors.

— Preparar les families candidates per a I’arribada d’un fill o filla
adoptiva i comprovar que estan en condicions d’integrar-los.

— Seleccionar la familia candidata més adequada per a cada menor
adoptable.

— Donar suport a les families adoptives per a facilitar la integraciod
satisfactoria de tots els membres després de 1’adopcio.

Els servicis que es presten son, fonamentalment:

— Informacio sobre els procediments d’adopcio i tramitacio de les
sol-licituds d’adopcid nacional i internacional.

— Preparacio de les families sol-licitants d’adopcio, valoracid de
la seua idoneitat i emissio del certificat d’idoneitat i altres documents
relacionats.

— Comprovacié que I’adopci6 respon a ’interés dels menors, apro-
vacio de les preassignacions de menors procedents de 1’adopcio inter-

TITULO: Carta de Servicios de Adopciones
MENSAJE GENERAL

La Administracion publica valenciana debe adaptarse a los nuevos
retos y necesidades de la sociedad y para ello ha de modernizar y mejo-
rar de forma continua los servicios publicos que presta. La Generalitat
asume este reto y a tal fin incorpora, dentro de su politica de moderni-
zacion, el proyecto Cartas de Servicios como un instrumento de mejora
a través del cual los ciudadanos podran exigir la prestacion de unos
servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer en
todo momento su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye asi a dar respuesta a la exigencia conteni-
da en el Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana que estable-
ce y proclama, en su articulo 9, el derecho general que tienen todos sus
ciudadanos a disfrutar de unos servicios publicos de calidad.

«Una Administracion Excelente»
COMPROMISO INSTITUCIONAL

La mejora continua de los niveles de calidad en la prestacion de los
servicios sociales es uno de los objetivos prioritarios de la Conselleria
de Justicia y Bienestar Social, pues, si en cualquier servicio la calidad
es fundamental, en el ambito de la accion social lo es mas si cabe, al ser
sus destinatarios personas que precisan de una especial proteccion.

Desde ese objetivo trabajamos para incrementar el bienestar y la
calidad de vida de los ciudadanos de la Comunitat Valenciana, y, espe-
cialmente, de las personas mayores, las personas en situacion de depen-
dencia, las personas con discapacidad o enfermedad mental, las mujeres,
los menores, los jovenes y las familias.

A través de nuestras Cartas de Servicios queremos darles a conocer
los principales compromisos de calidad que la Conselleria de Justicia
y Bienestar Social garantiza en su actuacion, permitiendo, ademas, su
constante evaluacion y mejora.

Jorge Cabré Rico
conseller de Justicia y Bienestar Social

SERVICIOS

La adopcién, como medida de proteccion, tiene la finalidad de pro-
porcionar una nueva familia a los nifios y nifias que carecen de una que
cubra adecuadamente sus necesidades afectivas, educativas, y materia-
les. En consecuencia, todo el proceso adoptivo esta supeditado al interés
del menor. La adopcidn ha de ser, ademas, el ultimo recurso, al que se
acuda unicamente cuando sea imposible promover las condiciones para
que el bienestar del menor esté garantizado permaneciendo en la familia
de origen.

De acuerdo con esta finalidad, el Servicio de Acogimiento Familiar
y Adopcioén de la Direccién General del Menor tiene como objetivos:

— Tramitar las solicitudes de adopcion nacional e internacional en la
Comunitat Valenciana como medida de proteccion de menores.

— Preparar a las familias candidatas para la llegada de un hijo adop-
tivo y comprobar que estan en condiciones de integrarlo.

— Seleccionar a la familia candidata mas adecuada para cada menor
adoptable.

— Apoyar a las familias adoptivas para facilitar la integracion satis-
factoria de todos los miembros tras la adopcion.

Los servicios que se prestan son, fundamentalmente:

— Informacion sobre los procedimientos de adopcion y tramitacion
de las solicitudes de adopcion nacional e internacional.

— Preparacion de las familias solicitantes de adopcion, valoracion de
su idoneidad y emision del certificado de idoneidad y otros documentos
relacionados.

— Comprobacion de que la adopcion responde al interés del menor,
aprobacion de las preasignaciones de menores procedentes de la adop-
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nacional i assignaci6 de families als menors adoptables de la Comunitat
Valenciana.

— Seguiment dels acolliments preadoptius, aixi com de les adopci-
ons internacionals quan ho requerix el pais d’origen.

— Assessorament i orientacio a families adoptives i persones adop-

cion internacional y asignacion de familias a los menores adoptables de
la Comunitat Valenciana.

— Seguimiento de los acogimientos preadoptivos, asi como de las
adopciones internacionales cuando lo requiere el pais de origen.

— Asesoramiento y orientacion a familias adoptivas y personas adop-

tades (servici post-adopcid)

COMPROMISOS I INDICADORS

tadas (servicio post-adopcion)

COMPROMISOS E INDICADORES

1. Les sessions informatives sobre el procés d’adopcié que organit-
zem periodicament, oferixen una informacié valorada com clara i
util per les persones usuaries.

1. Las sesiones informativas sobre el proceso de adopcion que
organizamos periédicamente, ofrecen una informacién valorada
como clara y util por los usuarios.

% de qiiestionaris amb un index de satisfaccio Valor objectiu

igual o superior a 5 sobre 6 75%

% de cuestionarios con un indice de satisfac- Valor objetivo

cion igual o superior a 5 sobre 6 75%

2. La idoneitat es valora en el Consell d’Adopci6 en un termini
maxim de 8 mesos des de la data de presentacié de la sol-licitud
d’adopci6 internacional.

2. La idoneidad se valora en el Consejo de Adopcion en un plazo
maximo de 8 meses desde la fecha de presentacion de la solicitud
de adopcion internacional.

% de casos on el temps transcorregut no supe- Valor objectiu

ra els 8 mesos 70%

% de casos donde el tiempo transcurrido no Valor objetivo

supera los 8 meses 70%

3. Contactem amb la primera familia proposada per a ’adopcié
nacional d’un menor o una menor en els 2 dies segiients a qué es
determine que esta és la mesura de proteccié més adequada per
a ell o ella.

3. Contactamos con la primera familia propuesta para la adopcién
nacional de un menor en los 2 dias siguientes a que se determine
que ésta es la medida de proteccion mas adecuada para él.

% de casos en qué es contacta la familia en els Valor objectiu

2 dies habils segiients al Consell 90%

% de casos en los que se contacta la familia en Valor objetivo

los 2 dias habiles siguientes al Consejo 90%

4. I’avaluacié psicosocial per a I’obtencié del certificat d’idone-
itat es realitza amb objectivitat i respecte, segons el parer de les
families sol'licitants.

4. La evaluacién psicosocial para la obtencion del certificado de
idoneidad se realiza con objetividad y respeto, a juicio de las fami-
lias solicitantes.

% d’enquestes en qué totes les respostes sobre Valor objectiu

el tracte rebut reflectixen satisfacciod 95%

% de encuestas en los que todas las respuestas Valor objetivo

sobre el trato recibido reflejan satisfaccion 95%,

5. Posem en marxa, de forma rapida, una mediaci6 entre la fami-
lia sol-licitant i PECAI corresponent, en rebre’s una queixa.

5. Ponemos en marcha, de forma rapida, una mediacion entre la
familia solicitante y la ECAI correspondiente, al recibirse una
queja.

% de casos en qué es contacta amb les perso- Valor objectiu

nes interessades en una setmana, des de 1’en-

trada de la queixa en el servici 90%

% de casos en los que se contacta con los inte- Valor objetivo

resados en una semana, desde la entrada de la

queja en el servicio 0%

6. Mantenim entrevistes personalitzades amb totes les families que
reben una preassignacioé per a ajudar-los a interpretar la docu-
mentacié abans de decidir si I’accepten o no.

6. Mantenemos entrevistas personalizadas con todas las familias
que reciben una preasignacion para ayudarles a interpretar la
documentacion antes de decidir si la aceptan o no.

Valor objectiu

% de casos en qué es du a terme 1’entrevista

100%

% de casos en los que se lleva a cabo la entre- Valor objetivo

vista 100%

7. Oferim un servici d’assessoraments i orientacio en adopciéo amb
personal altament qualificat per a ajudar a solucionar els proble-
mes que els sorgisquen a les families i els menors adoptats.

7. Ofrecemos un servicio de asesoramientos y orientacion en adop-
cién con personal altamente cualificado para ayudar a solucionar
los problemas que les surjan a las familias y los menores adopta-
dos.

% de casos en qué la demanda d’ajuda de la Valor objectiu

familia ha sigut satisfeta 90%

% de casos en los que la demanda de ayuda de Valor objetivo

la familia ha sido satisfecha 90%
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8. Gestionem de forma transparent les llistes d’espera per a adop-
cions internacionals (per paisos) i de xiquets o xiquetes de bolquers
d’adopcié nacional, actualitzant-les, publicant-les i permetent la
seua consulta a través de la pagina web.

8. Gestionamos de forma transparente las listas de espera para
adopciones internacionales (por paises) y de recién nacidos de
adopcion nacional, actualizindolas, publicindolas y permitiendo
su consulta a través de la pagina web.

Valor objectiu
100%

% de llistes actualitzades trimestralment.

Valor objetivo
100%

% de listas actualizadas trimestralmente.

Posem a disposicio6 de la ciutadania els resultats sobre el grau de
compliment dels compromisos d’esta Carta de Servicis, habilitant el seu
seguiment a través de la pagina <www.gva.es/carta>.

Ajudeu-nos a prestar un MILLOR servici

La Direccio General del Menor agraix tots els suggeriments que el
ciutada puga aportar per a millorar el seu funcionament.

— Si té qualsevol problema amb el nostre servici o vol aportar sug-
geriments, li preguem que empre els impresos normalitzats que, a este
efecte, trobara en qualsevol de les oficines de registre de la Generalitat
Valenciana, o a través del portal <www.gva.es/carta> per a la presenta-
ci6 telematica de queixes i suggeriments.

— Si detecta algun error, li demanem que ens ho comunique com
més prompte millor perqué puguem corregir-ho a través de I’adrega
electronica <menor web@gva.es>.

On estem
Oficines d’atencid

Direcci6 Territorial de Justicia i Benestar Social, Seccié de Familia
i Adopcions — VALENCIA

Av. Baro de Carcer, 36 — 46001 VALENCIA

Tel.: 963 869 598

Direccid Territorial de Justicia i Benestar Social, Seccid de Familia
i Adopcions - ALACANT

Rambla Méndez Nufiez, num. 41, 7a planta — 03002 ALACANT

Tel.: 966 478 217 / 966 478 229

Direccio Territorial de Justicia i Benestar Social, Seccié de Familia
i Adopcions — CASTELLO

Av. Germans Bou, 81 — 12003 CASTELLO

Tel.: 964 726 200

Horari d’atencié: de dilluns a divendres de 09.00 h a 14.00 h. (Fora
d’este horari, es pot concertar cita per poder ser atesos per la vespra-
da.)

Pagina web de la conselleria

<http://www.bsocial.gva.es/portal/portal>

Ponemos a disposicion de los ciudadanos los resultados sobre el
grado de cumplimiento de los compromisos de esta Carta de Servicios,
habilitando su seguimiento a través de la pagina <www.gva.es/carta>.

Ayudenos a prestar un MEJOR servicio

La Direccion General del Menor agradece todas las sugerencias que
el ciudadano pueda aportar para mejorar su funcionamiento.

— 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 Gene-
ralitat Valenciana, o a través del portal <www.gva.es/carta> para la pre-
sentacion telematica de quejas y sugerencias.

— Si detecta alglin error, le rogamos nos lo comunique lo antes posi-
ble para que podamos corregirlo, a través de la direccion electronica
<menor web@gva.es>.

Doénde estamos
Oficinas de atencion

Direccion Territorial de Justicia y Bienestar Social, Seccion de
Familia y Adopciones — VALENCIA

Av. Baron de Carcer, 36 — 46001 VALENCIA

Tel.: 963 869 598

Direccion Territorial de Justicia y Bienestar Social, Seccion de
Familia y Adopciones — ALICANTE

Rambla Méndez Nufiez, n° 41, 7 planta — 03002 ALICANTE

Tel.: 966 478 217 / 966 478 229

Direccion Territorial de Justicia y Bienestar Social, Seccion de
Familia y Adopciones — CASTELLON

Av. Hermanos Bou, 81 — 12003 CASTELLON

Tel.: 964 726 200

Horario de atencion: de lunes a viernes de 09.00 h a 14.00 h. (Fuera
de este horario, se puede concertar cita para ser atendido por la tarde.)

Pagina web de la conselleria
<http://www.bsocial.gva.es/portal/portal>
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