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Derechos de los Usuarios

Lo descrito por la Ley 30/1992, de 26 de noviembre de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
la cual reconoce expresamente los derechos de los usuarios de los servicios
por el ordenamiento juridico.

A presentar reclamaciones y sugerencias de mejora, por los medios establecidos
al efecto.

A recibir informacién sobre las vias de recurso que proceden.

A ser informados del estado de su expediente, en tanto no haya sido resuelto.

La normativa basica aplicable en la Comunidad Auténoma de Murcia (CARM)
para la Adopcién Internacional es la siguiente:

Convenio de los Derechos del Nifio, aprobada por la ONU el 20 de noviembre
de 19809.

Boletin Oficial del Estado (BOE) n° 182; 01/08/1995.

Ley 21/1987, de 11 de noviembre, por la que se modifican determinados
articulos del Cédigo Civil y de la Ley de enjuiciamiento civil en materia de
adopcién. BOE n° 275; 17/11/1987.

BOE n° 15; 17/1/1996.

Ley 3/1995, de 21 de marzo, de Infancia de la Regién de Murcia. Boletin
Oficial de la Regién de Murcia (BORM) n° 86, 12/04/1995.



Normativa

Servicio prestado por la Unidad
de Adopcion Internacional




Nuestros Compromisos

1. Cada mes se llevara a cabo como minimo una sesién informativa, con todos
los interesados en iniciar un proceso de Adopcién Internacional.

2. Desde la fecha de solicitud de la Adopcién Internacional hasta la fecha de
resolucion, incluida la notificacion de la resolucion, del certificado de idoneidad
no se superara un afio.

3. Desde la recepcion del expediente debidamente conformados, tras la
declaracién de idoneidad, hasta el envio a la Entidad Colaboradora de Adopcion
Internacional (ECAI) o al Ministerio de Educacién, Politica Social y Deporte,
no se excederan quince dias.

4. Desde que se recibe el informe con la preasignacién del menor y la entrevista
informativa con la familia acogedora pasara un maximo de cuatro dias.

5. Las ECAI informaran a las familias sobre la situaciéon de su expediente cada
6 meses.




Indicadores de Calidad

1. Namero de charlas informativas grupales cada mes.

2. Tiempo transcurrido desde la fecha de solicitud hasta la fecha de resolucion
del certificado de idoneidad.

3. Tiempo transcurrido entre la recepcién de los expediente debidamente
conformados, tras la declaracién de idoneidad, hasta el envio a la ECAI o al
Ministerio de Educacién, Politica Social y Deporte.

4. Tiempo trascurrido desde que se recibe el informe con la preasignacién del
menor y la entrevista informativa con la familia acogedora.

5. N° de familias informadas por las ECAI sobre la situacion de su expediente
cada 6 meses respecto al n° de expedientes abiertos.




Los usuarios del Servicio de Proteccién de Menores, podran contribuir para
un mejor funcionamiento del mismo, a través de los siguientes medios:

Mediante la participacion en Encuestas de Satisfaccion de los usuarios.

Mediante la cumplimentacién del formulario de Hoja de Quejas y Sugerencias
de manera presencial, telefénica o telematica sobre el funcionamiento y
prestacion del servicio:

)

De forma verbal, en las ventanillas Unicas o en las oficinas de registro
de la Comunidad Auténoma. En este caso, el reclamante debera
personarse y el funcionario transcribira la queja o sugerencia, haciendo
constar los datos personales, direccién y documento nacional de
identidad y el reclamante debera firmar la transcripcion.

De forma escrita, personalmente o por correo. En este Gltimo supuesto
debera figurar de forma clara, la identificacién y sefias del remitente,
en los mismos términos que en el parrafo anterior.

Telematicamente, a través de los tramites electrénicos que aparecen
en la Guia de Servicios de la Comunidad Auténoma (www.carm.es).

Telefénicamente, [lamando al teléfono 012 de atencién al ciudadano
si llama desde esta Region, o al 968 36 20 00 si llama desde otra
Comunidad Auténoma. Hay que hacer constar la identificacién y
sefias del remitente.

El plazo para comunicar al interesado las explicaciones que procedan
en relacién con la reclamacién o sugerencia es de un mes a contar
desde la presentacién de la misma.



Direccion, horario y teléfono de informacion
y atencion al usuario

Servicio de Proteccion de Menores

Otros centros

PRESENTACION DE SOLICITUDES




Direccion, horario y teléfono de informacién
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GARANTIAS
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